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En la presente tesis Propuesta de Estrategias de Recuperación de Créditos 
para Reducir Índice de Morosidad de la Financiera Credinka S.A., Agencia Chota, 
se realizará un estudio del comportamiento del mercado crediticio en la provincia 
de Chota, nivel de endeudamiento de los clientes y las estrategias aplicadas para 
la recuperación de créditos otorgados y/o créditos vencidos.  
   
CAPITULO I. Credinka en la región Cajamarca inicia sus operaciones a partir 
del 01 de agosto del año 2016 mediante el proyecto de fusión aprobado con 
resolución SBS Nº 4169 - 2016 por lo cual Credinka S.A. Absorbe a Caja Rural de 
Ahorro y Créditos Cajamarca con sus diferentes agencias dentro de la región 
Cajamarca, siendo una de ellas la agencia Chota. Por lo cual en el marco teórico 
se tuvo en cuenta la información de las variables como: VI Estrategias de 
Recuperación de Créditos y como VD Morosidad.  
  
CAPITULO II. Respecto a la aplicación del método como tipo de investigación 
se consideró descriptivo – explicativo, teniendo en cuenta población y muestra de 
estudio como población se consideró los trabajadores de Financiera Credinka 
agencia Chota y el número de clientes mantenidos en cartera vencida, 
determinándose la muestra aplicando los criterios de exclusión e inclusión; las 
técnicas utilizadas fueron la encuesta y el análisis documental y como instrumento 
el cuestionario y la técnica del fichaje. Además, la investigación fue validada por 
juicio de expertos y la confiabilidad se determinó aplicando alfa de Cron Bach.   
  
CAPITULO III. Los resultados se determinaron después de haber aplicado los 
instrumentos a ambas variables y en relación con los objetivos planteados por el 
investigador, realizándose la discusión correspondiente para luego finalizar con las 
conclusiones y recomendaciones al presente trabajo.  
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El presente trabajo de investigación se orienta al desarrollo de un plan de 
Propuesta de Estrategias de Recuperación de Créditos para Reducir Índice de 
morosidad en la Financiera Credinka S.A., Agencia Chota, debido a que el área de 
recuperaciones no cuenta con un plan de estrategias definidas de acuerdo a la 
ubicación geográfica de la agencia de tal manera que de una u otra manera los 
índices de morosidad tienden a crecer, causando ciertos impactos negativos en los 
índices de rentabilidad, expansión crediticia y desempeño del personal del área de 
negocios. Las teorías relacionadas al tema considerado en el marco teórico 
tenemos en la variable independiente: “Estrategias de Recuperación de créditos” y 
en la variable dependiente “Morosidad”, en el método hemos determinado como 
tipo de investigación descriptiva - Explicativa, como diseño de investigación 
tenemos el no experimental- transversal así mismo se determinó población y 
muestra considerando como población el número de trabajadores de Financiera 
Credinka S.A., agencia Chota y total de clientes considerados en cartera vencida, 
logrando determinar la muestra aplicando los criterios de exclusión e inclusión; las 
técnicas utilizadas tenemos la encuesta y el análisis documental, realizando valides 
mediante juicio de expertos, la confiabilidad se determinó mediante alfa de Cron 
Bach. Se determinó el análisis de datos después de aplicar el instrumento, para 
finalmente finalizar con sus respectivas conclusiones, recomendaciones y la 
propuesta de Estrategias de Recuperación de créditos.  
  
  
Palabras clave: Estrategia, morosidad y propuesta.  
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The present research work is oriented to development of a Proposal for  
Strategies for Recovery of Credits to Reduce NPL ratio in Credinka Financial SA, 
Agencies Chota, due to the fact that the recovery area does not have a defined 
strategies plan According to the geographical location of the agency in such a way 
that in one way or another the default rates tend to grow, causing certain negative 
impacts on the indices of profitability, credit expansion and performance of the staff 
of the business area. Theories related to the topic considered in the theoretical 
framework have in the independent variable: "Strategies of Recovery of credits" and 
in the dependent variable "Morosidad", in the method we have determined as a type 
of descriptive explicative research, as research design We have the non-
experimental-transversal population was also determined and shows the number of 
workers of Financiera Credinka SA, Chota agency and total number of clients 
considered in the past-due portfolio, being able to determine the sample applying 
the exclusion and inclusion criteria; The techniques used have the survey and the 
documentary analysis, making validations by expert judgment, reliability was 
determined using Cron Bach alpha. The analysis of data was determined after 
applying the instrument, finally finalizing with its respective conclusions, 




Key words: Strategy, delinquency and proposal.  
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I.  INTRODUCCION  
 1.1.  REALIDAD PROBLEMÁTICA  
Actualmente el sistema financiero a nivel mundial es de vital 
importancia, permitiendo dinamizar la economía de los países 
desarrollados y emergentes, de tal manera que las transacciones 
financieras están interconectadas gracias al avance de las tecnologías 
y a la globalización de los mercados internacionales, la insolvencia o 
falta de liquides de una institución financiera se debe en mayor parte a 
la incapacidad de pago de los deudores por créditos contraídos 
originando incremento del riesgo crediticio.  
  
Capital Bolsa, (2016), “Después de la crisis financiera suscitada en 
la primera economía del mundo en los años 2007 al 2010, que puso en 
jaque a todo el sistema financiero de este país con elevados índices de 
morosidad, y sucedieron eventos catastróficos como la caída de los 
bancos de inversión como Lehman Brothers, Citigroup entre otros, que 
crecentó dicha crisis en todo el sistema bancario internacional.  
Después de varios años de sucedido esta crisis financiera en la primera 
economía mundial se está presentando un evento preocupante en la 
economía de este país, según Capital Bolsa en su artículo titulado: “Es 
probable que la morosidad aumente en los  
Estados Unidos”, explica que la carga de la deuda a comenzado a pesar 
sobre los hombros de los consumidores estadounidenses”.   
  
Moreno, M. A, (2013), “Implosión del crédito y morosidad tensionan 
a la banca española”, “explica que la situación financiera en España fue 
nefasta tras cinco años continuos de crisis en la banca Española como 
secuela de los créditos inmobiliarios del año 2007 – 2008 de la llamada 
estallido de la burbuja sólo para el banco Wall Street, 8 billones de 
dólares (millones de millones) en pérdidas, teniendo como 
consecuencia un aumento considerable de la morosidad; debido al 
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exceso de confianza que llevo a la banca a prestar dinero a muchos 
que no tenían como pagar, dejando a la banca al borde de la quiebra  
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y solo se pudo salir de esta situación por el socorro del dinero público, 
significando para este país un aumento considerable de la deuda 
pública. Por lo que actualmente el índice de morosidad está 
disminuyendo gracias a las políticas de regulaciones en el sistema 
financiero de España”.  
  
Según Banco Continental (BBVA, 2015), en su informe “Situación 
Banca” refiere que:   
“Los márgenes de rentabilidad en la banca Española durante los 
años 2008 - 2014 de 10.4%, 7.0% 5.2%, -7.4%, -35.5%, 4.1% y 
4.8%. En cuanto al ratio de morosidad la banca española ha tenido 
un aumento sin precedentes desde el año 2007 hasta el año 2013 
llegando a trastocar casi el 14% de índice de morosidad para el año 
2014 ha disminuido a 12.51%, manteniéndose en tendencias 
similares hasta la actualidad. (p.15-16)”  
  
El sistema Financiero en nuestro país desempeña un rol 
fundamental en el crecimiento económico de las diferentes empresas y 
familias permitiendo el acceso al financiamiento, con un crecimiento 
acelerado desarrollándose en todos los ámbitos del país como 
estrategia para incrementar su actividad financiera reduciendo así el  
riesgo crediticio. Según Banco Central de Reserva del Perú (BCRP, 
2016), en su informe “Reporte de Rentabilidad Financiera (Mayo 
2016)”, nos muestra que:  
El comportamiento del indicador de morosidad en el sistema 
financiero de marzo 2015 a marzo 2016 con un crecimiento ligero de 
4.1% a 4.2%, esto no ha podido extenderse gracias a los esfuerzos 
de la banca múltiple y de las empresas financieras por reducir el 
índice moratorio, las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMC) 
ha mantenido en indicador en 9.9%; en el segmento de las Cajas 
Rurales de Ahorro y Crédito (CRACS) tiende a incrementarse de 
10.% a 10.8%, así como también en los créditos de consumo y las 
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hipotecas muestra tendencias de aumento de tasa de morosidad. 
(p.29) Tieneo (2016), refiere que:  
La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) informó que 
en los últimos cinco años los deudores nuevos aumentaron en 1.7 
millones, logrando que hasta la fecha haya más de 6 millones de 
deudores en todo el Perú. Por lo que la mayoría de estos nuevos 
deudores son de provincias solamente Lima y Callao concentran el 
45% de ese incremento, las regiones del norte como Ancash, 
Cajamarca, La Libertada, Lambayeque Piura y Tumbes el 22%; las 
regiones del sur como Arequipa, Cusco, Ica, Moquegua, Puno y 
Tacna concentran el 19%; las regiones del centro tienen el 9%; 
Mientras que las regiones de la selva peruana solo tienen un 5%.  
  
Diario Gestión (2015), indica que la “Caja de Señor Luren de Ica fue 
intervenida tras reportar la pérdida de más del 50% de su patrimonio 
efectivo en los últimos 12 meses. Pero otros de los indicadores 
preocupantes que registraba era tener una tasa de morosidad de 26% 
y una tasa de retorno sobre el capital (ROE) de 14%”.  
  
En la región Cajamarca, las MYPES juegan un papel muy importante 
en el desarrollo económico de la región, a pesar de ello el sector de 
Micro y pequeñas empresas carecen de proyectos de inversión que 
impulse su crecimiento y desarrollo en las actividades comerciales. 
Muchos de estos microempresarios cuentan con el acceso al sistema 
financiero y reciben créditos para sus negocios, pero un gran 
porcentaje de ellos, son ajenas al cumplimiento de las obligaciones 
crediticias y se convierten en empresas morosas.  
  
Romero y Franco (2015), “Memoria Anual 2015, afirman que:  
Al cierre del año 2015, tras cuatro meses de operación “Financiera 
CREDINKA” presenta, que el financiamiento al segmento de las 
Mypes representa el 75.4% del total de la cartera. La rentabilidad del 
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patrimonio (ROE) fue - 19.48% y sobre los activos (ROA) 2.66%. 
Nuestros indicadores de calidad de cartera muestran mejoras 
considerables, después del sinceramiento en la administración del 
riesgo iniciado en el año 2014. La cartera atrasada mantiene saldos 
por S/44.7 millones; adicionalmente el índice de morosidad se redujo 
de 13.71% en diciembre 2014 a  
6.89% en diciembre de 2015.(p.31-33-34)”.  
  
Ojeda, M., (2016), refiere que “Financiera CREDINKA S.A iniciará 
sus operaciones en la región Cajamarca con fecha 01 de agosto del 
año 2016 con resolución SBS N° 4169-2016, donde aprueba el 
proyecto de fusión entre la Financiera y la Caja Rural de Ahorro y 
Créditos Cajamarca S.A (CRACC) que fue presentado el 26 de febrero 
y aprobado en reunión entre juntas generales de ambas entidades el 
09 de marzo 2016. CREDINKA absorbe la totalidad de las acciones, 
activos, pasivos y el total de la Cartera crediticia de Caja Cajamarca 
con un capital de S/13, 681,000.00 (trece millones seiscientos ochenta 
y un mil con 00/100 Soles), con un valor nominal de S/.1.00 (un sol con 
00/100) cada acción y con ocho (8) agencias en toda la región 
Cajamarca teniendo como oficina principal Credinka ciudad del Cusco”.  
  
Financiera Credinka oficina principal Cuzco, al concretar la 
absorción de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Cajamarca (CRACC), 
adquiriendo el total de sus activos como el total de sus pasivos, siendo 
uno de ellos la cartera de créditos conformados por créditos normales 
y créditos en condición de moroso; en consecuencia, los bienes, 
derechos, acreencias, obligaciones, relaciones jurídicas 
responsabilidades y contingencias que correspondan a la Caja, serán 
transferidos en bloque y a título universal a la Financiera, en su calidad 
de empresa absorbente Ojeda (2016), “Financiera Credinka se 
posesiona en toda la región Cajamarca siendo una de ellas la agencia 
Chota, el mercado financiero en la provincia de Chota ha sido atractivo 
 
19  
     
  
para las diferentes entidades financieras, es por eso que en la 
actualidad se cuenta con más de 15 empresas financieras entre ellas 
los bancos, financieras, cajas municipales, cooperativas de ahorro y 
créditos y otras asociaciones crediticias  operando en nuestra localidad, 
(Informe de Municipalidad Provincial de Chota, área de Desarrollo 
económico)”.  
   
El crecimiento financiero en Chota ha logrado un 
sobreendeudamiento en la población obteniendo créditos con hasta 
tres o cuatro entidades crediticias, esto es resultado por el afán de 
liderar el mercado y captar la mayor cantidad de clientes, otorgando 
créditos sin evaluaciones adecuadas, sin tener en cuenta la capacidad 
de pago de los prestatarios obteniendo como resultado a que el crédito 
de convierta como incobrable incrementando los índices de morosidad. 
Aguilar , Camargo, & Morales, (2004), refieren que:  
“El riesgo de crédito es el tipo de riesgo más importante al que debe 
hacer frente cualquier entidad financiera. Un indicador del riesgo 
crediticio es el nivel de morosidad de la entidad, es decir, la 
proporción de su cartera que se encuentra en calidad de 
incumplimiento. (p.01). Los altos niveles de morosidad son un factor 
negativo para el crecimiento financiero de cualquier entidad 
crediticia, de tal manera que afecta a los índices de rentabilidad”.  
  
 1.2.  TRABAJOS PREVIOS:   
A nivel internacional  
Barzallo Salazar, (2015) en su tesis magistral titulada: “Modelo de 
Gestión por Procesos para Reducir el Indicador de Morosidad de la  
Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda” en la cual, uno de sus 
objetivos fue: Incorporar a los sistemas y procedimientos 
administrativos, la utilización de herramientas que ayuden a agilizar el 
flujo de información y de esta manera facilitar el entendimiento, para 
ayudar a la toma de decisiones (Impactando la gestión departamental 
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y producto de la sumatoria de los mismos mejorar la gestión 
institucional); y en la que llega a las conclusiones: 1) Al no existir un 
proceso diseñado para el área de negocios, se presentan muchos 
inconvenientes en el trabajo que realizan día a día los colaboradores, 
ya que no tienen directrices claras que encaminen las labores de 
acuerdo con las necesidades de los socios y posibles socios. 2) Se 
estableció claramente que el personal del Área de Negocios realiza su 
trabajo de manera individual y las estrategias que emplean son las que 
ellos consideran pertinentes; se manejan de acuerdo con las normas 
emitidas por los jefes inmediatos en complemento con los aportes 
individuales. 3) En la actualidad la cooperativa de Ahorro y Crédito 
Andina Ltda. no cuenta con un modelo de gestión en el que se recopilen 
o documenten los procesos que la institución realiza, por lo tanto, 
dichos procesos no se encuentran claramente identificados ni 
estructurados; los mismos que son llevados de una manera rutinaria de 
acuerdo con la experiencia de los oficiales de negocio. 4) El 
desconocimiento de los procesos genera desperdicio de recursos y 
hace que se desaprovechen oportunidades de negocio. Considera las 
siguientes recomendaciones: 1) La fijación de políticas claras es 
esencial para el cumplimiento de los objetivos y metas planteadas, lo 
que abalizará la adecuada realización de los procesos y respaldará las 
actividades del área de negocios, se recomienda implantar los 
procesos propuestos para el cumplimiento de las metas planteadas. 2) 
Toda empresa debe contar con un registro o documentación de los 
procesos que realiza, con el fin de que las actividades estén claramente 
detalladas y no exista confusión a la hora de llevarlas a cabo, por lo 
que es necesario se realice un inventario de los procesos que se 
desarrollan en la cooperativa para que los mismos queden 
documentados. 3) El seguimiento es de vital importancia para poder 
medir la efectividad de la implementación de esta herramienta y/o 
aplicar correctivos necesarios para los casos requeridos. 4) Todo el 
personal debe ser capacitado antes de implementar el Modelo de  
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Gestión para que no existan dudas e inquietudes que puedan afectar 
el proceso. 5) Cada colaborador debe saber que su aporte es 
significativo en todo el proceso para que realice las actividades con 
compromiso y sintiéndose parte activa e importante.  
  
Sánchez Morillo, (2014), en su tesis de pregrado titulada:  
“Estrategias Financieras de Crédito y Cobranza para la Cooperativa 
Pilahuin Tío Limitada de la Ciudad de Otavalo para Disminuir el Nivel 
de Morosidad”, cuyo objetivo general fue; “Diseñar estrategias 
financieras de Crédito y Cobranzas para disminuir el nivel de morosidad 
en la Cooperativa Pilahuin Tío Limitada de la ciudad de Otavalo” y en 
la que arriba a las siguientes conclusiones: 1) El perfil de los empleados 
es un tema de  suma importancia ya que no existe el recurso humano 
especializado para el desarrollo eficaz y eficiente de las labores 
operativas de crédito y cobranza, ocasionando falencias en la 
colocación,  seguimiento y monitoreo de los créditos concedidos y 
posteriormente en la recuperación del mismo. 2) Se evidenció que los 
documentos para acceder a un crédito son pocos en relación a los 
necesarios para establecer un análisis adecuado del sujeto de crédito 
por lo cual la información obtenida es incompleta, en consecución en la 
mayoría de los créditos existe retrasos de cuotas a pagar.  Redacta las 
siguientes recomendaciones: 1) Evaluar al personal de forma periódica 
e incentivar al talento humano por su esfuerzo y capacidad, esta es una 
manera de alcanzar eficiencia y efectividad en las labores operativas, 
entregar servicio de calidad esto se logrará capacitando a los 
funcionarios de la cooperativa, priorizando la satisfacción del cliente 
con el trato amable y cordial. 2) Desarrollar nuevos productos y 
servicios, que permitan cubrir necesidades de los socios, estos deben 
ser moderno y beneficioso que logren captar la atención de la población 
y lograr la aceptación y fidelización de clientes potenciales.  




     
  
Basantes Moreno, (2010) en su tesis de pregrado titulada; “Plan 
estratégico de recuperación de la cartera financiera existente en la 
ESPOCH” en la que arriba a la conclusión más resaltante de : En la 
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, existen reglamentos para 
efectuar la cobranza, sin embargo no son aplicados y muchos de estos 
están obsoletos, por lo que se presenta en la investigación un sistema 
adecuado para el mejor manejo de cartera de crédito y cuentas por 
cobrar que sin duda va a optimizar los recursos y disminuir la morosidad 
que es el principal problema en esta entidad financiera. Recomienda lo 
siguiente: 1) La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo al ser una 
entidad de educación superior, debería adaptar nuevas políticas con el 
cumplimiento a los objetivos ya que si no lo hace cumplir con lo más 
anhelado no se podrá recuperar la cartera. 2) Se recomienda la 
aplicación inmediata del sistema del manual e informático de datos 
personales de cada estudiante de los diferentes programas de cuarto 
nivel para el mejor manejo de cartera de crédito y cuentas por cobrar, 
esto daría como beneficio que la institución como tal disminuya sus 
altas provisiones, consecuentemente obtenga una rentabilidad de 
acuerdo a lo  
planificado y conserve su credibilidad ante otra institución  
  
A nivel nacional  
Mejía Bustos, (2014), en su tesis magistral titulada; “Control de la 
morosidad como estrategia para mejorar el nivel de rentabilidad en la  
Financiera Crediscotia de la ciudad de Huaraz periodo 2012”, uno de 
sus objetivos fue “Determinar las causas principales de la morosidad 
en la financiera CrediScotia de la ciudad de Huaraz”, y en la que llega 
a las siguientes conclusiones: 1) El manual ha de considerar todo el 
proceso de gestión integral de riesgos desde su identificación, 
medición, control y monitoreo; con el fin de mantener una cartera de 
crédito recuperable, de ser posible, en su totalidad. En el manual de 
crédito debe incluirse todo el proceso, desde el otorgamiento de 
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recursos monetarios hasta los medios de recuperación del mismo. 2) 
Se consideraron las herramientas básicas de análisis de crédito, sin 
embargo, existe la posibilidad de implementar otros medios como la 
econometría, el análisis discriminante, modelo logit, modelo probit, que 
encajan correctamente en un análisis de crédito, siempre y cuando, 
exista una amplia base de datos. Recomiendo lo siguiente: 1) Las 
financieras deben implementar un proceso adecuado de canalización y 
recuperación crediticia, para lo cual, deben establecer, 
fundamentalmente, en el manual de políticas de crédito, que guíen el 
correcto desempeño de este tipo de operaciones dentro de la 
institución. 2) La responsabilidad del oficial de crédito además de 
conceder los montos acordados en el manual, debe realizar un 
seguimiento permanente de la operación, lo cual le permitirá identificar 
la existencia de problemas en la posición financiera del prestatario, 
pudiendo adoptar medidas preventivas en caso de requerirlas, a fin de 
mantener un nivel de riesgo adecuado. 3) El personal involucrado en la 
gestión crediticia debe poner énfasis e interés en los procesos del 
análisis cualitativo de la información y documentación proporcionada 
por el cliente con la finalidad de evitar riesgos por la falta de 
documentación que soporta el otorgamiento del crédito, tales como: 
documentos, copias de las cédulas de identidad del cliente y garantes, 
consistencia e igualdad en la legalización con la firma del cliente y 
garantes en solicitud y pagaré que pueden invalidar la documentación 
y llevar a un riesgo financiero de pérdida de la obligación; así como de 
otros factores secundarios que influyen directamente en la gestión 
crediticia.  
  
Cipriano Urtecho, (2016), en su tesis Magistral titulada: “La 
auditoría financiera y su impacto en la recuperación de crédito en 
clientes pymes del banco de crédito - región Lambayeque – 2013”, cuyo 
objetivo general fue: “Comprobar de qué manera la Auditoria Financiera 
impacta en la recuperación de créditos en clientes PYMES del Banco 
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de Crédito – Región Lambayeque concluye que la Auditoría Financiera 
aplicada en su integridad a los componentes que forman los estados 
financieros, impacta en la recuperación de créditos de clientes”; en cual 
llega a siguientes conclusiones: 1) La Planificación adecuada para la 
recuperación de créditos, permite ejecutar el procedimiento de revisión 
de las cuentas por cobrar en la ejecución de la auditoría financiera, 
determinando la deuda de las PYMES en el Banco de Crédito - Región 
Lambayeque. 2) Si se evalúa la morosidad de los clientes del banco, 
entonces se determina las causas que generan la morosidad de los 
clientes PYMES del Banco de Crédito - Región Lambayeque. 
Finalmente, recomienda lo siguiente: 1) En el Planeamiento de la 
Auditoria Financiera, deberá de considerarse como uno de los 
procedimientos de auditoria el análisis y evaluación de las cuentas por 
cobrar con la finalidad de determinar la presencia de los clientes 
morosos PYMES del Banco de Crédito – Región Lambayeque.  
  
Capajaña Tinta, (2015) en su tesis de pregrado titulada: “Análisis de 
Impacto y Morosidad de los Créditos Mypes Otorgados al Sector 
Agrario por la CMAC Tacna, en Mazuko – Madre de Dios: 2012 –  
2014”, cuyo objetivo general fue: “Analizar el impacto económico y los 
determinantes de la morosidad de los créditos MYPE otorgados al 
sector agrario por la CMAC Tacna en Mazuko – Madre de Dios, en el 
periodo 2012 – 2014”; el cual concluye que, de los créditos MYPES 
otorgados al sector agrario por la CMAC Tacna Agencia Mazuko – 
Madre de Dios, en el periodo 2012 – 2014, el 25% (de los 126 casos) 
de los clientes se encontraron en la condición de morosos. Además, se 
encontró que las variables económicas: monto del crédito, plazo del 
préstamo, nivel de ingresos antes de crédito, y la tasa de interés; y la 
variable social: tamaño de hogar; son determinantes de la morosidad. 
Con estas variables se obtuvo, que la probabilidad de que un cliente 
con características medias enfrente una situación de mora es igual al 
17.25%. Finalmente, recomienda lo siguiente: 1) Se recomienda mayor 
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promoción en educación financiera, mediante la integración de 
autoridades educativas, estudiantes, directores de instituciones 
financieras, creando una coordinación para maximizar los resultados. 
2) Una explicación para la existencia de morosidad, se debe a la 
característica de desarrollo de la actividad agrícola, dado que las 
campañas agrícolas son anuales y los préstamos solicitados deben 
pagarse al mes de ser solicitados, por lo que la mora aparece en los 
primeros meses. Para ello se recomienda a la entidad y sus gerentes, 
mejorar sus políticas de préstamo de acuerdo con las actividades 
productivas desarrolladas por sus clientes. Por ejemplo, manejar 
periodos de gracia para la actividad agrícola, porque los retornos no se 
dan al mes del préstamo.  
  
A nivel Local  
Sánchez Herrera, (2013) en su tesis de pregrado titulada: 
“Propuesta de estrategias de Cobranza para reducir la Morosidad de 
los Clientes de WORLD´ S TV SAC de Cutervo - 2012”. Cuyo objetivo 
general fue: “Proponer estrategias de cobranzas para reducir la 
morosidad de los clientes de WORD^S TV SAC de Cutervo 2012”; lo 
cual considera las siguientes conclusiones: 1) Que el poco personal en 
el área de cobranzas que en muchas veces no abastece el trabajo y 
seguimiento de los clientes que presenten atrasos en sus pagos. 2) 
Que el motivo o razón por la que los usuarios se retrasan en sus pagos, 
se da por la inestabilidad que presenta nuestro país y más aún nuestra 
región Cajamarca por los conflictos sociales principalmente por la 
minería. Aporta las siguientes recomendaciones: 1) Se recomienda a 
la administración realizar un trabajo planificado y un equipo, donde los 
funcionarios interactúen con el personal y así de esa manera estos se 
sientas a gusto e identificados con la empresa. 2) Se recomienda a la 
administración implementar estrategias de recuperación de cartera 




     
  
Santur Guerrero, (2012) en su tesis de pregrado titulada: “Diseño 
de un Modelo de Gestión Crediticia que Contribuya a Disminuir la 
Morosidad y Mejorar la Rentabilidad de la Financiera Edyficar Agencia  
Jaén 2012”. Cuyo objetivo general fue: “Diseñar un modelo de gestión 
crediticia que contribuya a disminuir la morosidad y mejorar la 
rentabilidad de la financiera Edyficar – agencia Jaén”; arribando a las 
conclusiones siguientes: 1) La financiera no realiza una calificacion de 
cartera de creditos de manera adecuada, tal como lo indica las normas 
de la SBS. 2) La financiera no ejecuta acciones de seguimiento a los 
creditos que otorga lo que ha generado que la morosidad aumente. 
Recomienda lo siguiente: 1) Se recomienda no otorgar créditos a 
clientes que presenten endeudamiento fuerte en el sistema financiero. 
2.- Establecer que para la aprobación de su crédito solicitado cumplan 
estrictamente con lo establecido en los reglamentos de créditos.   
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 1.3.  TEORÍA RELACIONADA AL TEMA  
Las instituciones financieras y los bancos son las que se dedican a 
otorgar créditos de diversa naturaleza, para ello hacen uso de diversos 
procesos y herramientas, pero también realizan estas operaciones 
empresas comerciales, industriales, de servicio, etc. cuyo fin último es 
incrementar su cartera de clientes, del nivel de ventas y en 
consecuencia obtener utilidad y posicionamiento en el mercado. Estas 
instituciones afrontan una posibilidad frecuente de caer en un nivel de 
riesgo y hasta cierto punto de incobrabilidad de los créditos colocados. 
(Caldas, Coronado , & Marquez , 2013)  
  
1.3.1. Estrategia  
“Es una herramienta de dirección que facilita procedimientos 
y técnicas con un basamento científico, que empleadas de 
manera iterativa y transfuncional, contribuyen a lograr una 
interacción proactiva de la organización con su entorno, 
coadyuvando a lograr efectividad en la satisfacción de las 
necesidades del público objetivo a quien está dirigida la 
actividad de la misma. (Fred R, 2003, pág. 11)  
  
1.3.2. Sistema Financiero Peruano    
Un sistema financiero es un conjunto de instituciones y 
mercados, cuya función básica es la transferencia de fondos 
de los ahorristas hacia los inversionistas a través de dos 
alternativas. En primer lugar, los intermediarios financieros, 
como un banco. En segundo lugar, los mercados financieros, 
como los mercados de bonos, acciones, papeles  
comerciales y derivados financieros. (Parodi, 2013)  
“El Sistema Financiero Peruano (SFP) se rige por la Ley 
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y 
Orgánica de la Superintendencia de Banca y Seguros Ley Nº 
26702, la cual afirma que la actividad crediticia de las 
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empresas del sistema financiero constituye una de las 
actividades fundamentales que impulsan el crecimiento 
económico. El SFP está regulado y supervisado por el 
Ministerio de Economía y Fianzas, la Superintendencia de 
Banca, Seguros y AFP (SBS), el Banco Central de Reserva 
del Perú (BCRP) Y LA Superintendencia de Mercado y 
Valores. (Rodriguez Román, 2012)”  
  
1.3.3. Estructura del sistema financiero  
En aspectos generales de acuerdo a Ley 26702, la 
estructura SFP, esta compuesto por dos escenarios 
economicos: el Sistema Bancario y el Sistema no Bancario, 
teniendo como entes reguladores al BCR y la SBS.  
 Sistema Bancario.  Confromado por el Banco de la Nación 
y la Banca Múltiple.   
 Sistema no Bancario. Conformado por Empresas de 
Arrendamiento Financiero, Banca de Inversión, Empresas 
Financieras, Empresas de Seguros y Empresas de 
Créditos de Consumo. (Ley 26702)  
  
La Ley 26702 del sistema financiero tambien establece 
ciertos literales para el funcionamiento de las Empresas de 
Operaciones Múltiples y sus subsidiarias, teniendo en cuanta el 
capital aportado en efectivo como mínimo.  
  
Cuadro 1  
EMPRESAS DE OPERACIONES MULTIPLES  
Descripción  
 Empresa Bancaria   14,914,000.00  
 Empresa Financiera    7,500,000.00  
 Caja Municipal de Ahorro y Crédito   678,000.00  
 Caja Municipal de Crédito Popular  4,000,000.00  
Entidad de Desarrollo a la Pequeña y Micro Empresa -  
 EDPYME:   678,000.00  
Cooperativas de Ahorro y Crédito autorizadas a captar  
Capital Mínimo  en   
S/.   
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 recursos del público  678,000.00  
 Caja Rural de Ahorro y Crédito  678,000.00   
Fuente: Ley General del Sistema Financiero (Ley N° 26702)/ Elaboración propia   
  
1.3.4. Empresa Financiera  
De acuerdo con Ley del SFP, las empresas financieras están 
autorizadas a realizar las siguientes operaciones y servicios 
como: Recibir depósitos a la vista, recibir depósitos a plazo y 
de ahorros, así como en custodia, otorgar sobregiros o avances 
en cuentas corrientes, otorgar créditos directos, con o sin 
garantía, descontar y conceder adelantos sobre letras de 
cambio, pagarés y otros documentos comprobatorios de deuda, 
entre otras (Ley 26702, art. 221).  
  
1.3.5. Políticas o lineamientos de Créditos   
Las políticas de créditos, significa el segmento normativo y 
disciplinario con que cuenta una institución (entidad financiera), 
sobre el cual rige todo el proceso de otorgamiento y 
recuperación del crédito; iniciando con la identificación del 
cliente calificándole si es o no sujeto de crédito. Las políticas o 
lineamientos de créditos son las medidas necesarias que rigen 
y garantizan la adecuada gestión del crédito realizado de 
manera eficiente por parte de directivos y colaboradores y 
lograr el cumplimiento de los objetivos previstos por la 
institución. Pere, (2009), en su libro Gestión del Crédito y Cobro 
menciona   
“Una política de créditos es la forma como quiere la 
institución que hagan las cosas en lo relativo al crédito del 
cliente (…), sirven para facilitar que los empleados tengan 
una pauta de trabajo para conseguir los mejores resultados 
en la gestión del crédito.” (p.86)    
Son reglas o lineamientos utilizados por el gerente financiero 
con la finalidad de garantizar su aplicación en el proceso de 
otorgamiento de crédito, otorgar ciertas facilidades de pago a 
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un cliente específico o determinado, propósito que se logra con 
la aplicación de todos los documentos normativos y decisiones 
internas para lograr el crecimiento de la empresa en el mercado 
financiero.  
  
Según la Ley 26702 del Sistema Financiero Peruano se 
tendrá en cuenta lo siguiente:  
a) Se atenderá clientes con calificación 100% en los últimos 
meses y/o hasta una (1) con CPP en los anteriores doce 
(12) meses.   
b) Los clientes y/o intervinientes en la propuesta de crédito, no 
deberán contar con calificación “Deficiente, Dudoso o  
Perdida” en el histórico de las centrales de riesgo y SBS, 
incluye el cónyuge o conviviente y a los fiadores.  
c) El número máximo de entidades será de tres (3) incluida la 
nueva entidad para clientes recurrentes y hasta máximo dos 
(2) entidades para clientes nuevos incluido la nueva 
institución, se incluye entidades supervisadas y no 
supervisadas. Mientras que su cónyuge tendrá como 
número máximo a dos (2) entidades.      
  
1.3.6. Crédito  
“El termino crédito proviene del latín DREDITUM, de credere, 
tener confianza. La confianza es la base del crédito, aunque al 
mismo tiempo implica un riesgo. El crédito sin la confianza es 
inconcebible, finalmente crédito es confianza”.  
Pérez Porto & Gardey, (2009).  
Es obtener un bien dinerario o no dinerario, a raíz de un 
compromiso de pago por parte del deudor (quien recibe el 
bien), se compromete a cumplir con su acreedor (quien otorga 
el bien) el pago pactado en la fecha establecida. (Pere, 2009), 
en su libro Gestión del Crédito y Cobro refiere “Es la posibilidad 
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de obtener dinero, bienes o servicios sin pagar en el momento 
de recibirlos a cambio de una promesa de pago realizada por 
el prestatario de una suma pecuniaria debidamente 
cuantificada en una fecha en el futuro” (p.20). De tal manera 
define al crédito como el permiso para usar el capital dinerario 
de otra persona o institución; por tanto, en los negocios crédito 
es la confianza dada o tomada a cambio de dinero, bienes o 
servicio.  
  
1.3.7. Centrales de Riesgo  
Según Ley 26702del Sistema Financiero Peruano, refiere 
que: “la Superintendencia tendrá a su cargo un sistema 
integrado de riesgos financieros, crediticios, comerciales y de 
seguros denominado “Central de Riesgos”, el mismo que 
contará con información consolidada y clasificada sobre los 
deudores de las empresas (Ley 26702, art. 158-159).  
“Toda empresa del sistema financiero antes de otorgar un 
crédito deberá requerir a la persona natural o jurídica que lo 
solicite, la información que con carácter general establezca la 
Superintendencia. En caso de incumplimiento no podrá 
otorgarse el crédito”. Aguilar, Camargo, & Morales (2004), 
refieren:   
“El riesgo de crédito es el tipo de riesgo más importante al 
que debe hacer frente cualquier entidad financiera. Un 
indicador del riesgo crediticio es el nivel de morosidad de la 
entidad, es decir, la proporción de su cartera que se 
encuentra en calidad de incumplimiento”. (p.01)  
  
1.3.8. Proceso de Otorgamiento de Créditos  
Un proceso en el otorgamiento de créditos son determinados 
tiempos y ciertas etapas aplicadas por el responsable (analista) 
desde la promoción y/o identificación del cliente hasta concretar 
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con la operación realización mediante desembolso del crédito 
aprobado. (Macedo Condori, 2014, p. 3), “Se denomina 
proceso a la consecución de determinados actos, acciones, 
sucesos o hechos que deben necesariamente sucederse para 
completar un fin.”  
a) Etapa de Promoción: “Es una de las funciones 
fundamentales para el otorgamiento de del crédito, se 
considera como el primer contacto que se realiza con el 
cliente mediante la visita por parte del analista de créditos 
al cliente o visita de parte del cliente a la entidad financiera”. 
(p. 5)  
b) Etapa de Evaluación: “Es el proceso que requiere de mayor 
análisis de las condiciones económicas y cualidades del 
cliente, además de una revisión minuciosa de documentos 
por parte del analista: iniciando por revisar la situación 
crediticia del cliente en el sistema financiero y sus requisitos 
a presentar solicitados por el analista”. (p.  
6)      
c) Etapa de Aprobación: “Es el proceso donde el crédito pasa 
a ser sustentado directa o indirectamente al área 
correspondiente (comité de créditos o jefe de negocios) 
para su aprobación correspondiente”. (p. 7)       
d) Etapa de Desembolso: “El cliente procede a firmar los 
documentos necesarios en área de operaciones (pagares, 
contratos y otros según sea requerido), otorgará el 
responsable de operaciones la información necesaria 
respecto a las condiciones del crédito, plazos establecidos 
de pago, tasa de interés, cronograma de pagos y finalmente 





     
  
1.3.9. Criterios de Evaluación.   
“En cuanto al proceso de evaluación de las operaciones de 
créditos, de acuerdo a la ley del Sistema Financiero Peruano 
deberá tenerse presente, para su evaluación los ingresos del 
cliente, la rotación de su capital y el tiempo que estos tardan en 
convertirse en flujos de efectivo, además, su  capacidad de 
servicio de la deuda, situación financiera, patrimonio neto, 
proyectos futuros y lo más importante a tener en cuenta son las 
referencias en cuanto a la conducta moral del solicitante. Las 
garantías tienen carácter secundario” (Ley 26702 art.  
222).  
  
Según Resolución SBS Nº 11356 (2008), refiere:   
“El otorgamiento del crédito está determinado por la 
capacidad de pago del solicitante que, a su vez, está definida 
fundamentalmente por su flujo de caja y sus antecedentes 
crediticios.  Para evaluar el otorgamiento de créditos a 
deudores minoristas, se analizará la capacidad de pago en 
base a los ingresos del solicitante, su patrimonio neto, el 
importe de sus diversas obligaciones, y el monto de las cuotas 
asumidas para con la empresa; así como las clasificaciones 
crediticias asignadas por las otras empresas del sistema 
financiero”. (p.14)  
  
1.3.10. Estrategias  
“Una estrategia es el conjunto de acciones que se 
implementarán en un contexto determinado con el objetivo de 
lograr un plan propuesto, comprende la inteligencia y la 
contrainteligencia como fenómenos indispensables en especial 
en el ámbito de las potencias geopolíticas” (Ucha, 2008).  
Son herramientas de dirección que facilita procedimientos y 
técnicas con un basamento científico, que empleadas de 
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manera iterativa y transfuncional, contribuyen a lograr una 
interacción proactiva de la organización con su entorno, 
coadyuvando a lograr efectividad en la satisfacción de las 
necesidades del público objetivo a quien está dirigida la 
actividad de la misma. (Ronda, 2012, p.162).  
Según Ucha, (2008). Refiere una de las estrategias a 
implementar pueden ser en los siguientes ámbitos:  
a. Empresarial. - “Las empresas suelen implementar 
estrategias con el fin que ayuden a cumplir efectivamente la 
consecución de sus metas y fines propuestos, es lo que se 
denomina plan estratégico”.  
b. Financiero. - “La estrategia involucra el buen uso de los 
recursos disponibles (efectivo) en inversiones variadas para 
incrementar el stock empresarial en el contexto del menor 
riesgo posible”.  
c. Laboral. - “La implantación de estrategias permite una mejor 
rentabilidad del recurso humano, en relación con la 
producción de los empleados y su óptimo rendimiento”.  
  
1.3.11. Plan Estratégico  
Según De Vicuña Ancín, (2012). Define que:  
“El plan estratégico contribuye como herramienta en la que 
la alta dirección recoge las decisiones estratégicas 
corporativas que se ha adaptado “hoy” (es decir, en el 
momento que se ha realizado la reflexión estratégica en su 
equipo de dirección) (…), para lograr una empresa 
competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus 
diferentes grupos de interés”. (p.30).  
  
1.3.12. Estrategias de Recuperación (Cobranza) de Créditos  
Acción International, (2008, p. 6). “La cobranza debe 
planearse antes del lanzamiento de un nuevo programa de 
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micro finanzas como parte integral del producto a ofrecer y 
como condición necesaria para lograr el crecimiento sano y 
sostenido de la institución. Reconocen el rol importante del 
personal tanto interno como externo. Recomiendan técnicas 
para la recopilación y mantenimiento preciso de información, la 
segmentación de clientes y la oferta de “productos de 
cobranza” conocidos también como alternativas de pago 
ajustadas a las necesidades de los clientes. Finalmente, 
recomiendan un conjunto de políticas y procedimientos para la 
cobranza exitosa de créditos morosos”.  
1) Adoptar Estrategias Proactivas para Tratar la 
Morosidad antes que Comience. - “Tratar el problema 
antes que surja ha sido una de las mejores estrategias para 
reducir la morosidad. Actividades preventivas son menos 
costosas y la mejor cobranza es la buena administración de 
los clientes al día. Existen varias medidas proactivas que la 
IMF puede adoptar con los clientes que aún están al día”.  
(p. 6)   
a) Educar a los clientes sobre características del 
producto, costos y gastos de cobranza. - “La educación 
al cliente puede resultar una medida significativa para 
reducir tasas de morosidad. Previo al desembolso de 
crédito, las instituciones deben educar y entrenar al 
cliente y los garantes en todo lo que implica acceder a 
un crédito, el funcionamiento del producto, los 
beneficios del pago oportuno, y el entendimiento del 
cronograma de pago, así como los lugares o medios 
más accesibles y convenientes para realizar el pago”. 
(p. 7)  
b) Establecer fechas de pago que son mutualmente 
beneficiosas “Involucrar al cliente en la programación 
de fechas de pago que sean mutualmente favorables 
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puede incrementar la probabilidad de pago. En general, 
los días de pago debe coincidir con los días de mayor 
ingreso o liquidez del negocio, y deberían ser suficiente 
lejos del pago de importantes obligaciones para el 
cliente como vivienda, educación y otras deudas para 
que no haya distracción en el repago de nuestra  
deuda”. (p. 7)  
c) Utilizar el Refuerzo Positivo. - “El refuerzo positivo, 
aunque parece sencillo, también puede jugar un papel 
importante. La institución tiene la oportunidad de 
reconocer y premiar a los clientes que realizan su pago 
puntual, ofreciendo acceso inmediato a nuevos 
créditos, montos mayores, tasas preferenciales (menor 
tasa), certificados de puntualidad, ofrecer 
entrenamiento y capacitación, obsequios, etc. Estas 
acciones deben implementarse con el apoyo del área 
de Mercadeo, y ser integradas a la estrategia de venta 
de la institución”.  (p. 7)  
2) Fomentar la Alta Productividad en el Área de  
Cobranza. - “Se podría decir que la calidad de la unidad de 
cobranza no supera la calidad de su personal. Una 
estrategia de cobranza bien-diseñada define los aspectos 
positivos y negativos de cuestiones generales, tales como 
si manejar la cobranza de manera interna o externamente 
vía un tercero, al igual que las medidas a tomar para 
asegurar la capacitación, motivación, y la medición 
adecuada del desempeño del personal”. Acción  
International, (2008, p. 8).  
a) Determinar el Procedimiento Adecuado para la 
Cobranza. - “La buena cobranza demanda una 
inmensa cantidad de tiempo y recursos. Las IMF deben 
decidir entre contratar una compañía especializadas de 
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cobranza o crear una unidad interna para este 
propósito. Sin embargo, antes de decidir, debe analizar 
sus opciones con mucho cuidado, considerando los 
recursos, costos y beneficios de cada opción, y la 
disponibilidad de compañías de cobranzas en el 
mercado”. (p. 9)  
b) Seleccionar y Capacitar el Personal. - “Una vez tomada 
la decisión de crear una unidad interna de cobranza o 
contratar una compañía externa, la IMF debe identificar 
los cargos y sus roles, si alguno, podría ser ocupado 
por personal de la IMF se debe seleccionar el personal 
adecuado considerando el perfil idóneo para cada 
cargo”. (p. 9)  
“Resulta clave definir los papeles y 
responsabilidades de cada participante en cada etapa 
del proceso de cobranza (gestores de campo, call 
center, compañías de cobranza, abogados, etc.), 
incluyendo los niveles precisos de participación. Por 
ejemplo, el personal del call center puede contactar al 
cliente, pero no debe negociar, ya que no está 
entrenado para tal fin”.  
“La capacitación es importante para garantizar el 
éxito en la recuperación de los créditos y el trato 
adecuado al cliente. Es importante capacitar al 
personal en técnicas y tácticas como: manejo de la 
argumentación típica del cliente moroso, manejo de 
personalidades difíciles, tipos de deudores, pautas y 
lenguaje para el contacto con el cliente, negociación, 
perfil del cliente moroso, así como completa 
comprensión y utilización de las herramientas de 
cobranza y el conocimiento del ámbito jurídico resultan 
relevantes”. (p. 10)  
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c) Implementar un Sistema de Incentivos para el 
Personal. - “Los incentivos motivan que el personal de 
cobranza oriente el máximo de su capacidad al logro 
de los resultados. Adicional a mejorar el impacto de las 
actividades de cobranzas, adicionalmente conllevaran 
a un ambiente de sana competencia. Incentivos 
podrían basarse en función al flujo de la recuperación 
efectiva según los porcentajes de tramos de mora, este 
es un sistema simple conocido como “comisiones por 
recuperación” que incluso considera el escalonamiento 
de la comisión para los tramos de mayor mora. Pueden 
ser monetarios o no monetarios, según el contexto. De 
otra forma, la meta se podría medir con base en la 
reducción mensual de gastos por provisiones”.  (p. 10)   
3) Asegurar la Calidad de la Recopilación y Manejo de 
Información. - La información precisa y oportuna sobre los 
clientes en atraso, su situación del crédito, así como el 
acceso a información importante que retroalimente el 
proceso integral de crédito, resultan relevantes para el éxito 
en cobranza.  Acción International, (2008, p. 11).  
a) Desarrollar Eficientes Sistemas de Información y 
Soporte. - “Para analizar adecuadamente la gestión de 
cobranza, se requiere la implementación de un 
eficiente soporte informático que facilite el monitoreo 
de clientes morosos y la generación de reportes claros 
y precisos”. (p. 11)  
b) Obtención de Información de Calidad Acerca del 
Cliente. - “El Contacto permanente y adecuado con el 
cliente resulta fundamental para el éxito en la gestión 
de Cobranza por ello la importancia en la recopilación 
de información clave y de calidad para la ubicación del 
cliente. Por lo tanto, el proceso inicial de generación y 
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análisis del crédito debe recopilarse importante 
información del cliente, tales como nombres completos, 
direcciones claras y precisas (croquis), teléfonos, y 
referencias personales y comerciales. Esta información 
se debe verificar y actualizar en cada etapa del proceso 
de cobranza y por cada participante en la etapa, para 
así asegurar un contacto ágil con el cliente a lo largo 
del proceso”.  
(p. 12)  
c) El establecimiento del Comité de Mora. - “El comité de 
mora debe ser conformado por el personal que 
participa en las actividades de cobranza: asesores de 
crédito, gestores de cobranza, gerentes de sucursal, 
entre otros. En reuniones periódicas discuten y 
analizan casos de clientes en mora, estrategias, 
procesos, se brindan sugerencias, y se aprende de los 
errores detectados en el proceso de otorgamiento; 
también discuten y analizan las estadísticas e 
indicadores de cartera, los retos y logros”. (p. 12)  
d) Crear Unidades Internas de Control Metodológico. - 
“Las unidades internas de Control Metodológico, o 
auditoria metodológica, son áreas estratégicas 
desarrolladas dentro de las instituciones ante la 
carencia de un sistema de control y monitoreo que se 
ajuste al producto de crédito a la microempresa, donde 
la típica documentación que soporta la evaluación 
crediticia bancaria es sustituida por el reporte que el 
asesor de crédito realiza en el campo sobre el negocio 
y la familia del cliente. Los sistemas de auditoria 
tradicional del sector bancario resultan inadecuados 
para el sector microfinanciero, por lo tanto, también el 
actual impulso que reciben estas unidades, que no solo 
se orientan al monitoreo de los procesos de cobranza 
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sino de todos los procesos previos proveyendo úti l 
información del ciclo integral del crédito”. (p. 13)  
4) Contar con Políticas y Procesos de Recuperación 
Claramente Definidos. - Para la creación de una fuerte 
unidad de cobranza es necesario contar con 
procedimientos y políticas claros, sistematizados, y 
homogéneos, que orienten al personal involucrado en las 
actividades de cobranza, en cómo actuar en cada situación. 
Para ello debe definirse lo siguiente:   
a) Establecer Políticas para el Contacto con el Cliente. - 
“Cuándo realizar el primer contacto Sería mejor por 
teléfono, vía e-mail, cartas, visitas? El factor clave para 
la elección del más conveniente medio es el costo 
frente al beneficio considerando los días de atraso y la 
posibilidad de recupero. Las políticas de contacto 
también pueden incluir estrategias preventivas, como 
el recuerdo de pago, y deberían incluir un plan que 
especifique la fecha del próximo contacto y las 
correspondientes medidas a tomar”.    
(p. 14)  
b) La Cobranza Segmentada por Niveles de Riesgo. - 
“Toda institución financiera debe tomar un volumen 
enorme de decisiones cada día. Durante el proceso de 
cobranza se debe decidir cuándo contactar al cliente, 
quién contactarlo, cómo aproximarse al cliente, qué 
producto ofrecer, cómo tratar las promesas 
incumplidas y clientes desaparecidos, qué hacer en 
caso de tragedias o desastres naturales, y muchas 
otras decisiones que no pueden delegarse 
completamente a la experiencia del asesor de crédito. 
Es aquí donde la estrategia de cobranza segmentada 
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por niveles de riesgo provee herramientas de gran 
valor al proceso de decisión crediticia”.  (p. 15)  
c) Monitorear las actividades de cobranza. - A través de 
unidades “internas de control y auditoria las IMF 
pueden realizar visitas al azar a una muestra 
representativa de clientes morosos de cada sucursal 
para supervisar la aplicación de los procedimientos y 
políticas de cobranza en el campo, y escuchar la 
opinión de los clientes sobre el servicio”.  (p. 16)   
d) Conformar “grupos de enfoque”. - Los “grupos de 
enfoque con clientes en retraso no sólo le permiten a la 
IMF conocer su apreciación hacia el servicio, sino 
también entender la prioridad en el pago que pueda 
tener el cliente – otro factor influenciado por la calidad 
de servicio que ofrece la institución”. (p. 16)  
  
e) Exigir reportes frecuentes y detallados. - “El personal 
de cobranza debe reportar periódicamente sobre su 
interacción con los clientes, y entregar reportes al 
gerente de la sucursal y otras instancias como parte del 
análisis y evaluación de las actividades de cobranza”.  
(p. 17)  
f) Limitar el tiempo de interacción. - “Las IMF deben 
imponer un tiempo límite al asesor para lograr sus 
negociaciones con el cliente moroso, después del cual 
el caso se traslada a otro asesor. Involucrar a varios 
actores en el proceso de cobranza (asesores de 
crédito, gestores de cobranza, gerentes de sucursal) 
también puede ayudar a reducir la posibilidad de fraude 




     
  
1.3.13. Estrategias de Gestión de Cobranzas    
Molina (2005), en su libro “Estrategias de Cobranza en  
Épocas de Crisis”, refiere que:  
Si los clientes deberán o no pagar sus abonos en las oficinas 
de la empresa, o si la recuperación de cartera se hará a 
través de cobradores; se deberán precisar en ellas qué 
beneficios recibirán los clientes en el cumplimiento de sus 
pagos, y que qué sanciones se verán sujetos si se atrasan 
en sus pagos. (p.25)  
  
Molina (2004), en su libro El Gestor de Cobranzas - Saber  
Tratar Correctamente al Cliente. “El gestor de cobranzas debe 
tener presente que nadie lo hace enojar, él escoge este camino 
ya que de otra manera estará otorgando a otra persona el 
derecho a destruir su paz y su tranquilidad” (p.16). La mejor 
solución para cobrar una deuda es la negociación directa, que 
apunte a una solución realista que el deudor pueda cumplir, 
como fraccionar el pago o establecer un nuevo plazo.  
Acción International, (2008, p. 3). La gestión de cobranza es 
el conjunto de acciones coordinadas y aplicadas adecuada y 
oportunamente a los clientes para lograr la recuperación de los 
créditos, de manera que los activos exigibles de la institución 
se conviertan en activos líquidos de la manera más rápida y 
eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena 
disposición de los clientes para  futuras negociaciones.     
“En tal sentido, la gestión de cobranza es un proceso bastante 
interactivo con los clientes, que parte del análisis de la 
situación del cliente, un oportuno y frecuente contacto con el 
cliente, ofreciendo en el proceso de negociación alternativas 
de solución oportunas para cada caso y registrando las 
acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo y 
el control del cumplimiento de los acuerdos negociados. 
Algunas acciones típicas en la gestión de la cobranza se 
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describen a continuación, junto con un flujo grama con el 
proceso que sigue la gestión de cobranza”:  
a) Análisis del caso: “¿Quién es el cliente? ¿Cuál es su 
situación? ¿Cuáles fueron las condiciones para el 
otorgamiento del crédito? ¿Por qué cayó en mora? Aquí 
podemos considerar fuentes internas y externas de 
información como centrales de riesgo, relación de  
deudores, etc”.  (p. 4)  
b) Contacto con el cliente: “¿Qué información registra el 
cliente? ¿Dónde está ubicado el cliente? ¿Cuáles acciones 
ya fueron ejecutadas?”  (p. 4)  
c) Diagnóstico: “¿Cuál es el problema a raíz de la morosidad 
actual? ¿Qué tipo de cliente tenemos?”  (p. 4)  
d) Generación de alternativa: “¿Cuáles son las posibles 
soluciones? El objetivo de esta acción es la venta del 
beneficio para crear una cultura de pago en el cliente”.  (p.  
4)  
e) Obtención de compromisos de pago: “¿Realizamos una 
buena negociación? La IMF debe identificar claramente, 
cuándo, dónde, cómo y cuánto pagará el cliente, y recordar, 
por ejemplo, que el cliente que está en una situación de 
sobreendeudamiento o disminución de ingresos 
establecerá una jerarquía en el pago de las deudas. 
¿Logramos que el cliente le dé prioridad al pago de este 
crédito?”  (p. 5)  
f) Cumplimiento de compromisos de pago: “¿El cliente 
cumplió con el compromiso de pago en la fecha indicada? 
¿Demuestra que quiere pagar? El objetivo es mostrar 
consistencia a lo largo de toda la gestión de cobranza. No 
basta el compromiso y la actitud positiva del cliente hacia el 
pago; los gestores de cobranza deben realizar seguimiento 
a los compromisos de pago”.   (p. 5)  
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g) Registro de Acciones: “¿Las acciones están siendo 
coordinadas? Es importante considerar o ponerse en el 
lugar de la persona que continuará la gestión de  
cobranza”. (p. 5)  
h) Seguimiento del caso: “¿Conocemos la actual situación del 
cliente y las acciones realizadas?”   (p. 5)  
i) Intensificación de las acciones: “¿Cuál es la acción por 
tomar que nos permita recobrar el activo de manera más 
inmediata? ¿Cuáles son los activos que el cliente posee? 
¿Qué podemos recuperar con una acción legal? En esta 
fase el interés es recuperar el activo aún a costa de perder 
al cliente”.  (p. 6)  
j) Definiendo los créditos “pérdida”: “Es importante también 
que las IMF definan claramente las condiciones para 
reconocer la pérdida de un crédito, es decir - cuando la 
gestión de cobranza ha finalizado. Puede ser cuando se ha 
agotado todas las estrategias posibles para la recuperación 
de la deuda y/o cuando la probabilidad de pago es muy baja. 
En general, se debe analizar el costobeneficio de las 
medidas judiciales, reportando el cliente moroso, y otras 
acciones permitidas por ley”. (p. 6)   
      
1.3.14. Estrategias para prevenir la Morosidad  
Accion International , (2008, p. 7). Refiere que:  
Existe la opinión usual que la morosidad inicia cuando el 
cliente falla en el pago normal de una cuota, teniendo como 
resultado problema en la cobranza. Sin embargo, muchos 
problemas en las recuperaciones de créditos pueden 
evitarse si se realizan los procesos adecuados antes del 
otorgamiento de un crédito. A continuación, son algunos de 
los errores más comunes que ocurren dentro de los 
procesos antes de la cobranza:    
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a) Error en el Proceso de Promoción: “El producto no 
responde a las necesidades reales de los clientes; falta 
una clara definición del cliente objetivo; el destino del 
crédito difiere del destino pretendido con el producto; no 
se promociona “la relación crediticia a largo plazo” sobre 
la base del pago oportuno de las cuotas del crédito; falta 
de capacitación del asesor de crédito, vendedor, etc”. (p. 
7)  
b) Error en el Proceso Evaluación: “Fallas en la aplicación 
correcta de la metodología de crédito como: El monto  
del crédito sobrepasa la capacidad del negocio o los 
clientes presentan sobreendeudamiento; cliente tiene 
malas referencias o actitud negativa hacia el pago 
puntual; no se verifica la consistencia de la información 
o no existe control de la documentación; carencia de 
políticas claras para la renovación de créditos”. (p. 8).  
c) Error en el Proceso de Aprobación: “Decisiones son 
influenciadas por la presión de alcanzar metas; se toman 
de manera subjetiva, basadas en la confianza o 
experiencia del asesor de crédito sin el debido análisis 
de crédito”.  (p. 8).  
d) Error en el Proceso del Desembolso: “Ausencia de un 
análisis objetivo para el establecimiento de las 
condiciones del crédito: monto a prestar, plazo, monto 
de la cuota, fecha más oportuna para el pago de las 
cuotas del crédito; falta de motivación al cliente para el 
pago oportuno debido a la carencia de educación y 
recordación del cliente durante el desembolso”. (p. 8).  
  
Otro factor muy importante para prevenir la morosidad de un 
crédito es a base de educación al cliente, control y seguimiento 
de crédito.   
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a) Educar al cliente: “La educación al cliente puede resultar 
una medida significativa para prevenir que el cliente se 
convierta en moroso para la institución y el crédito no 
sea recuperable. Previo al desembolso de crédito, las 
instituciones deben educar y entrenar al cliente y los 
garantes en todo lo que implica acceder a un crédito, el 
funcionamiento del producto, los beneficios del pago 
oportuno, y el entendimiento del cronograma de pago, 
así como los lugares o medios más accesibles y 
convenientes para realizar el pago”.  
b) Control y seguimiento por parte del Analista: “el analista 
de créditos deberá realizar la pos visita y asegurarse que 
el cliente haya realizado la inversión del crédito para el 
cual fue solicitado. Según (Macedo Condori,  
2014), refiere que “el analista o asesor de negocios debe 
realizar verificación correspondiente para asegurarse si 
el cliente cumplió con el plan de inversión del crédito 
solicitado” (p. 9).  
c) Control y Monitoreo: “El jefe de créditos o el 
administrador deberá realizar monitorios sorpresivos a 
modo de una auditoria al crédito que fue otorgado al 
cliente, con la finalidad de determinar la veracidad de la 
evaluación realizada con el analista de créditos”.  (p. 9).  
  
1.3.15. Morosidad  
Según González, P. y García, R. (2012), definen a la Morosidad 
como: “…el incumplimiento de los plazos contractuales o 
legales de pagos es un hecho inesperado en la vida de la 
empresa que trastoca las expectativas de cobro eliminando 
entradas previstas de tesorería lo que contribuye a disminuir la 
liquidez y la capacidad de afrontar obligaciones de pago, dando 
origen a situaciones de insolvencia en la empresa acreedora”.  
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1.3.16. Causas de la Morosidad  
Las causas más repetidas que terminan definiendo los 
motivos de los impagados pueden dividirse en ciertos factores 
asociados que intervienen en el retraso del pago del crédito 
obtenido de acuerdo con las cuotas programadas.  
  
Según Elizondo (2004), citado por Logacho, A., y 
Valensuela, J. (2013) p. 39 nos señala que las causas que 
determinan el riesgo creditico son:   
1. Factores Internos: “Se refiere a los que están involucrados 
directamente con la administración propia de institución 
financiera”.  
2. Políticas de crédito: “Se refiere a lo que establece la 
institución financiera internamente para el otorgamiento del 
crédito, estas políticas entre más agresivas son mayor el 
riesgo crediticio”.   
3. Volumen de créditos: “Este factor es determinante en una 
institución financiera ya que a mayor volumen de créditos 
que otorgue mayores serán las pérdidas esperadas”.   
4. Mezcla de créditos: “Hace mención cuan mayor 
concentración crediticia, mayor será el riesgo”.   
5. Concentración Geográfica: “El tipo de concentración de 
cartera determina el aumento en el riesgo de la institución 
financiera”.   
6. Factores externos: “Se refiere a los que depende del entorno 
en el cual se desenvuelva la institución y que pueda afectar 




     
  
1.3.17. Categorías de la Morosidad  
La condición del cliente en centrales de riesgo según 
Resolucion SBS Nº 11356 - 2008 se clasifican por categorías 
de acuerdo con el tiempo de atraso como:  
a) Crédito Normal. - “Cumple con el pago de su crédito de 
acuerdo con lo convenido con hasta (8) días calendarios de 
atraso, entendiéndose que el cliente cancela sus cuotas sin 
necesidad de recurrir a nueva financiación directa o 
indirecta de la empresa”. (p.16 – 17)  
b) Crédito con problemas potenciales (CPP). - “Son aquellos 
deudores que registran atrasos en el pago de sus créditos 
de nueve (9) a treinta (30) días calendarios, lo cual quiere 
decir que sus flujos de fondos del deudor tienden a 
debilitarse y se presentan incumplimientos”. (p. 17)  
c) Crédito Deficiente. - “Son los deudores que registran 
atrasos en el pago de sus créditos de treinta y uno (31) a 
sesenta (60) días calendarios, quiere decir que el deudor 
presenta una situación financiera débil y un nivel de flujo de 
fondos que no le permite atender el pago de la totalidad del 
capital y de los intereses de las deudas”. (p.  
17)  
d) Crédito Dudoso. - “Registran atrasos en el pago de sus 
créditos de sesenta y uno (61) a ciento veinte (120) días 
calendarios, Presenta una situación financiera crítica y muy 
alto nivel de endeudamiento”. (p. 17)  
e) Crédito Pérdida. - “Registran atrasos en el pago de sus 
créditos de más de ciento veinte (120) días calendarios, el 
deudor ha suspendido sus pagos, siendo posible que 
incumpla eventuales acuerdos de reestructuración”. (p. 17)  
  
1.3.18. Tipos de Morosidad  
Según Technologies, L. (2016) describe como categorías de 
morosidad a 5 tipos de clientes en condiciones de morosidad.  
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a. Morosos fortuitos. “Son aquellos que no pueden saldar sus 
deudas en las fechas establecidas porque no tienen 
liquidez ni otro medio de pago.  
b. Morosos intencionales. Son los morosos que pueden pagar 
la deuda, pero que no quieren hacerlo”.   
c. Morosos negligentes. “Son los deudores que no muestran 
ninguna intención de pago. Utilizan su liquidez para otros 
gastos en lugar de pagar su deuda.  
d. Morosos circunstanciales. Son los clientes que bloquean 
voluntariamente el pago al producirse un error o falla en los 
productos o servicios adquiridos”.  
e. Morosos despreocupados. “Estos morosos tienen voluntad 
de pagar, pero como son despistados se olvidan  
de las responsabilidades financieras que tienen que 
asumir”.  
 1.4.  Formulación del problema  
¿De qué manera las Estrategias de Recuperación de Créditos 
propuestas reduce el Índice de Morosidad de la Financiera CREDINKA 
S.A., Chota - 2016?  
  
 1.5.  Justificación del Estudio  
La presente tesis se elaboró, porque existe el riesgo crediticio con los 
altos índices de morosidad que albergan las entidades financieras en 
nuestra localidad, debido al sobreendeudamiento de la población 
obteniendo créditos con más de 3 o 4 entidades crediticias. El estudio 
destaca su importancia en la propuesta de acciones que ayudarán a 
recuperar los créditos en condición de atrasados, además prevenir que 
nuevos clientes se conviertan en morosos, creando responsabilidad 
social en la población frente a una deuda crediticia. Según Ñaupas 
Paitán, Mejía Mejía, Novoa Ramírez, & Villagómez Paucar, (2013) la 
explicación de estas razones por lo que se realiza la investigación 
puede ser justificación teórica, metodológica y social.     
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En cuanto a la variable Estrategias de Recuperación de Créditos. 
Acción International, (2008, pág. 06). Refiere que: La cobranza debe 
planearse antes del lanzamiento de un nuevo programa de micro 
finanzas como parte integral del producto a ofrecer. Reconocen el rol 
importante del personal tanto interno como externo. Recomiendan 
técnicas para la recopilación y mantenimiento preciso de información, 
la segmentación de clientes y la oferta de “productos de cobranza” 
conocidos también como alternativas de pago ajustadas a las 
necesidades de los clientes.  
En cuanto a variable Morosidad. Según González, P. y García, R.  
(2012), definen a la Morosidad como: “…el incumplimiento de los 
plazos contractuales o legales de pagos es un hecho inesperado en la 
vida de la empresa que trastoca las expectativas de cobro eliminando 
entradas previstas de tesorería lo que contribuye a disminuir la liquidez 
y la capacidad de afrontar obligaciones de pago, dando origen a 
situaciones de insolvencia en la empresa acreedora”.  
  
Metodológica  
En este estudio se tendrá en cuenta el proceso del método científico, 
teniendo en cuenta el ámbito poblacional de estudio, determinándose 
mediante el método de inclusión y exclusión de tal manera que las 
técnicas de recolección de datos como la encuesta y el análisis 
documental se direccionen a obtener información relevante, mediante 
la aplicación de instrumentos como: en la encuesta será la guía de 
encuesta y en el análisis documental se utilizará el fichaje.  
   
Social  
Sera de importancia social, debido a que al implementar estrategias 
de recuperación de créditos ayudará a crear una cultura de 
responsabilidad social frente a los deberes financieros que se generan 
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al solicitar un crédito con el fin de mejorar nuestra calidad de vida; 
además contribuirá a evitar el sobreendeudamiento de la población, 
realizando otorgamientos de créditos bajo evaluaciones reales con 
principios morales y responsables por parte de los analista de cerditos 
con el fin de educar al cliente en el buen uso del dinero obtenido a 
través de préstamo, contrarrestando así las elevadas tasas de 
morosidad que ha futuro se convierte en cerditos incobrables.   
  
 1.6.  Hipótesis:  
La propuesta de estrategias de Recuperación de Créditos, si reduce el 
Índice de Morosidad de la Financiera CREDINKA S.A., Chota - 2016.  
  
  
 1.7. Objetivos  
1.7.1. General  
Proponer Estrategias de Recuperación de Créditos para reducir 
el Índice de Morosidad de la Financiera CREDINKA S.A., Chota 
- 2016.  
  
1.7.2. Objetivos Específicos  
a) Identificar las Estrategias de Recuperación de Créditos que 
utiliza en la actualidad Financiera CREDINKA S.A. Agencia 
Chota.  
b) Analizar el nivel de morosidad existente en la Financiera 
CREDINKA S.A., agencia Chota.  
c) Describir los factores relevantes que han conllevado a los 
clientes a caer en morosidad.  
d) Proponer Estrategias de Recuperación de Créditos que 
reduzcan el índice de morosidad en Financiera CREDINKA 
S.A. de la ciudad de Chota.  
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II.  METODO  
2.1. Diseño de investigación  
  
Tipo de Investigación. - El tipo de estudio a utilizar en la presente 
investigación es investigación descriptivo - Explicativo:  
 Descriptivo: Al respecto, Hernandez Sampieri, Fernandez 
Collado, & Baptista Lucio, (2014) pretende medir o recoger 
informacion de manera independiente o conjunta sobre los 
conceptos o las variables a las que se refiere, esto es, su objetivo 
no es indicar cómo se relacionan estas”(p.92).  
 Explicativo: Según Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & 
Baptista Lucio, (2014) “los estudios explicativos van más alla de la 
descripcion de conceptos o fenómenos o del establecimiento de 
relaciones entre conceptos es decir, estan dirigidos a responder por 
las causas de los  eventos y fenómenos fisicos o sociales” (p.93)    
  
𝑂𝑀 ∶ 𝑋 → 𝑌  
  
Dónde:   
 O  : Observación  
 M  : Muestra  
X : Propuesta de estrategias de recuperación de créditos.  
Y : índice de morosidad.   
  
El diseño de la investigación es no experimental con diseño 
transversal descriptivo explicativo, (Hernández Sampieri, 
Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014) “el diseño 
transaccional descriptivo indaga la incidencia de las modalidades, 
categorías o niveles de una o más variables en una población, son 
estudios puramente descriptivos (…) los diseños causales 
describen en función de la relación causa efecto” (p. 155-157)  
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2.2. Variables, Operacionalización   
  
Variable independiente (VI)  
Estrategias de Recuperación de Créditos: al respecto, Acción  
International, (2008) define como;   
“La cobranza debe planearse antes del lanzamiento de un nuevo 
programa de micro finanzas como parte integral del producto a ofrecer 
y como condición necesaria para lograr el crecimiento sano y 
sostenido de la institución. Reconocen el rol importante del personal 
tanto interno como externo. Recomiendan técnicas para la 
recopilación y mantenimiento preciso de información, la segmentación 
de clientes y la oferta de “productos de cobranza” conocidos también 
como alternativas de pago ajustadas a las necesidades de los 
clientes. Finalmente, recomiendan un conjunto de políticas y 
procedimientos para la cobranza exitosa de créditos morosos (p.6).”  
  
Variable dependiente (VD)  
Morosidad: Según González, P. y García, R. (2012), definen a la 
Morosidad como:  
 “…el incumplimiento de los plazos contractuales o legales de pagos, 
es un hecho inesperado en la vida de la empresa que trastoca las 
expectativas de cobro eliminando entradas previstas de tesorería lo 
que contribuye a disminuir la liquidez y la capacidad de afrontar 
obligaciones de pago, dando origen a situaciones de insolvencia en la 









     
  
2.3. Operacionalización   
VARIABLES  DIMENSIONES  INDICADORES  ESCALA  TÉCNICAS  
  
VI:  
Estrategias de  
Recuperación 
de Créditos  
Políticas de 
créditos  
Proceso Otorgamiento de 
créditos  
Likert  Encuesta  





Plan estratégico  
De Recuperación de 
créditos  
De gestión de cobranzas  













Políticas internas de 
créditos  
Volumen de créditos  




Morosos fortuitos  
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2.4. Población y muestra  
2.4.1. Población:  
Al respecto, Ñaupas Paitán H. (2013) Indica que, “la población 
es un conjunto de individuos o personas o  
instituciones que son motivo de investigación” (p.205).  
  
Para la presente investigación se toma como población a 
todos los trabajadores de Financiera Credinka S.A, agencia 
Chora, que son un total de 17 trabajadores; además se está 
considerando a los clientes mantenidos en cartera atrasada 
(créditos morosos), habiendo un total de 86 clientes que se 
encuentran en condición de crédito vencido tomando como 
referencia el tiempo transcurrido de diez (10) días en adelante.  
Número que asciende a 86 clientes.  
  
2.4.2. Muestra:  
Tamayo y Tamayo (2012), menciona que “la muestra refleja 
las características que definen la población de la cual fue 
extraída”. Para la presente investigación se aplicarán los criterios 
inclusión y exclusión, con la finalidad de determinar la mejor 
aplicación del instrumento al sector más adecuado de la 
población, según Ñaupas, Pitán. H et al. (2013) Los Criterios de 
inclusión: se fijan las características que hacen una unidad sea 
parte de una población (edad, sexo, grado escolar, nivel 
socioeconómico, etc.)  
  
Aplicando el criterio de exclusión se considera a 13 
trabajadores y 54 clientes en condición de morosos de la 
financiera Credinka S.A agencia Chota:  
  




     
  
2.4.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
Confiabilidad.  
 Encuesta. - Es de gran utilidad en el proceso de investigación 
científica. “Contiene aspectos del fenómeno que se 
consideran esenciales; permite, además, aislar ciertos 
problemas que nos interesa, principalmente; reduce la 
realidad a cierto número de datos esenciales y precisa el 
objeto de estudio” Tamayo (2012), p.190.  
  
 Análisis documental, Este tipo de análisis consiste en un 
proceso de recopilación de información a emplearse en 
diferentes técnicas, en muchas veces diseñadas por el 
investigador, existen diferentes técnicas más usuales como 
es: técnica de lectura, el fichaje, la observación (Carrasco, 
2014). Para el presente estudio se hará uso de la técnica del 
fichaje porque se tendrá en cuenta la información obtenida del 
área de recuperaciones sobre el total de cartera morosa.  
  
2.4.4. Instrumentos de recolección de datos   
 Guía de Encuesta. - Es un procedimiento de investigación 
afín de recopilar información. Tamayo, M. (2012) Indica. “Es 
un cuestionario que lee el respondedor, contiene una serie de 
ítems o preguntas estructuradas, formuladas y llenadas por 
un empadronador frente a quien responde” (p.216). En este 
caso aplicará a los trabajadores involucrados en el 
otorgamiento, monitoreo (seguimiento) y recuperación de 
créditos y a los clientes de la Financiera CREDINKA que 
tienen problemas en el cumplimiento de pagos pactados 





     
  
 Técnica del fichaje. - Es una técnica usada para la 
recopilación de datos, consiste en registrar información 
significativa y de gran interés para el investigador por escrito, 
en tarjetas de diferentes tamaños denominadas fichas 
(Carrasco, 2014). Por el cual se utilizará esta técnica para 
registrar la información extraída del área de recuperaciones 
de Financiera Credinka agencia Chota.  
  
2.4.5. Validación del Instrumento   
Según Hernández et al. (2014), afirma que:  
“La validez de un instrumento de medición se evalúa sobre la 
base de todos los tipos de evidencia. Cuanta mayor evidencia 
de validez de contenido, de validez de criterio y de validez de 
constructo tenga un instrumento de medición, éste se 
acercará más a representar las variables que pretende medir. 
(pág. 204).”   
La validez del instrumento se realizará mediante juicio de 
expertos, profesionales con mucha trayectoria y experiencia 
suficiente en el campo de la investigación científica.  
  
Validez total = validez de contenido + validez de criterio + validez de 
constructo  
  
2.4.6. Confiabilidad del Instrumento  
Según Hernández et al. (2014), afirma que:  
Hay diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de 
un instrumento de medición. Todos utilizan procedimientos y 
fórmulas que producen coeficientes de fiabilidad. La mayoría 
oscila entre cero y uno, donde un coeficiente de cero significa 
nula confiabilidad y uno representa un máximo de confiabilidad 
(fiabilidad total, perfecta). Cuanto más se acerque el coeficiente 




     
  
  
 Para la presente investigación se utilizará el coeficiente Alfa de 
Cron Bach, que describe las estimaciones de confiabilidad 
basadas en la correlación promedio entre reactivos dentro de una 
prueba. Hernández, Fernández, Baptista (2010), señalan que un 
coeficiente de confiabilidad será más significativo mientras más 
se acerque el coeficiente a uno (1), lo cual significará un menor 
error de medición. La medición va de 0 a 1, tal como se muestra 
a continuación: De 0, 00 a 0,19 representa un nivel de 
confiabilidad muy débil; de 0,20 a 0,39 débil; de 0,40 a 0,59 tiene 
un nivel moderado; por su parte, de 0,60 a 0,79  es fuerte; y, 
finalmente, de 0,80 a 1,00 significa un grado de confiabilidad muy 
fuerte.  
  






   ALFA DE CRON BACH        
  
   > 0.6  ó   <  1        
  
Aplicando el alfa de Cron Bach en mi instrumento me da un 0.98 
de confiabilidad.  
   
2.5. Métodos de análisis de datos   
Se empleará los cuadros de distribución de las puntuaciones o 
frecuencias. Las distribuciones de frecuencias, especialmente cuando 
utilizamos las frecuencias absolutas, pueden presentarse en forma de 
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gráficos de barras, histogramas, gráficas circulares y polígonos de 
frecuencia; todo esto analizado mediante utilización Microsoft Excel, 
software estadístico como el SPSS versión 23.  
2.6. Aspectos éticos  
Se tendrá en cuenta ciertos parámetros como la privacidad de la 
información obtenida, confiabilidad de la información y la aplicación de 
instrumento con mucha responsabilidad considerando lo siguiente:   
a) Autonomía. Los entrevistados serán independientes en todas sus 
respuestas, las cuales no serán influenciadas por parte de otras 
personas o del investigador, de tal manera obtener una respuesta 
clara y precisa de lo que se quiere investigar.  
b) Responsabilidad. Se asume la responsabilidad como investigador de 
los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigación.   
c) Privacidad. Se tendrá en cuenta desde el inicio de la investigación, 
el respeto al anonimato de los colaboradores (asesores de negocios) 
y los clientes que participaron en la aplicación del cuestionario.  
d) Confidencialidad. La información recopilada de colaboradores y 
clientes de financiera Credinka no podrá ser revelada en forma 
parcial o totalmente, son confidenciales y reservados, utilizándose 
sólo para fines de la investigación.  
  
 CRITERIOS  CARACTERISTICAS DEL CRITERIO  
Consentimiento "Los participantes dispusieron de tiempo y 
informado estuvieron de acuerdo con ser informantes".  
Se les informó la seguridad y protección de  
Confidencialidad   
su identidad y reserva de la información”.  
Observación “Como investigador he actuado con prudencia 
participante durante el proceso de recojo de información”.  
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III.  RESULTADOS  
El análisis y la interpretación de los resultados se han realizado sobre la 
base de medios informáticos debidamente procesados de la información 
obtenida de los jefes de créditos, trabajadores (analistas de créditos) y de los 
clientes mantenidos en la cartera morosa, el cual permitió identificar, analizar 
y describir los factores tanto de la empresa como la versión recogida de los 
clientes. Toda información como datos obtenidos fueron registrados en 
cuadros, cuestionarios para su traslado a los medios electrónicos, previa 
selección y depuración a través de las pruebas de validez y confiabilidad, 
luego se procedió a evaluarlos tabularlos en concordancia a los indicadores 
de cada variable.  
  
El análisis permitió llegar a la conclusión de proponer estrategias de 
recuperación de créditos que permitan la recuperabilidad de la cartera vencida 
que mantiene Financiera Credinka S.A., agencia Chota.  
  
Para el análisis e interpretación de los resultados obtenidos fueron 
mediante la utilización del análisis de los instrumentos aplicados, 
especialmente en una investigación no experimental, por lo que se obtuvo la 
información necesaria, como datos no estructurados que en su desarrollo 
fueron reestructurados, ubicándolos correctamente en su contexto. Los 
resultados del análisis fueron relacionados con la teoría debidamente 
fundamentada.  
  
Luego de la aplicación de las encuestas, se determinaron las formas de 
centralización y dispersión con la finalidad de obtener las características 
fundamentales, considerando que se ha realizado aplicando los paquetes 
informáticos Excel y SPSS.  
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3.1.1. Identificación de Estrategias de Empresa – Financiera Credinka S.A., 
Agencia Chota  
  
Tabla 1  Conformidad respecto a las capacitaciones  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  3  23  
De acuerdo  6  46  
Indiferente  2  15  
En desacuerdo  1  8  
Totalmente en desacuerdo  1  8  
TOTAL  13  100%  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017  
  
 
Figura 1. Conformidad respecto a las capacitaciones sobre los procesos 
de evaluación de créditos que aplica a los posibles clientes.  
  
Interpretación: Respecto a la pregunta, alrededor del 69% de los 
encuestados confirman que la financiera Credinka si capacita a su 
personal del área de cobranza. Es importante que los directivos busquen 
innovar las estrategias de capacitación al personal y lograr la 
participación del 100 % de estos. Lo que permitiría que estos desarrollen 
más sus capacidades y actitudes para desarrollar óptimamente su 











Totalmente en desacuerdo 
Tabla    
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2 
Consideración de evaluación de créditos  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  1  8%  
De acuerdo  11  85%  
Indiferente  0  0%  
En desacuerdo  1  8%  
Totalmente en desacuerdo  0  0%  
TOTAL  13  100%  




Figura 2. Consideración sobre la evaluación de crédito que realiza la 
Financiera Credinka, si es favorable al incremento de la cartera de 
clientes.  
  
Interpretación: Con relación a la pregunta, alrededor del 92% de los 
colaboradores encuestados refieren que la evaluación de créditos 
realizados, si es favorable al incremento de cartera de clientes. Es 
importante tener en cuenta que esa evaluación del crédito asegure 
también el retorno del efectivo de tal manera que la entidad muestre un 












Tota lmente en desacuerdo 
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Tabla 3  Conformidad con los Criterios de evaluación de créditos.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  0  0%  
De acuerdo  11  85%  
Indiferente  0  0%  
En desacuerdo  1  8%  
Totalmente en desacuerdo  1  8%  
TOTAL  13  100%  




Figura 3. Consideración sobre los criterios que establece la evaluación 
de créditos a los posibles clientes son asequibles Fuente: Investigación 
de campo, junio 2017.  
  
Interpretación: De la pregunta, alrededor del 92% de los 
encuestados refieren que los criterios establecidos en la evaluación de 
créditos por financiera Credinka, permite al cliente acceder 
favorablemente a un préstamo. Es de mucha importancia tener en 
cuenta el criterio del analista, quien realiza la verificación y evaluación 
de crédito a otorgar.  











Totalmente en desacuerdo 
Tabla    
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4 
Planifican con anticipación y de forma periódica las estrategias.  
 Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  6  46%  
De acuerdo  5  38%  
Indiferente  0  0%  
En desacuerdo  0  0%  
Totalmente en desacuerdo  2  15%  
TOTAL  13  100%  




Figura 4. Consideración acerca si los directivos planifican con 
anticipación y de forma periódica las estrategias (campañas) para la 
otorgación de créditos.  
  
Interpretación: Respecto a la pregunta, alrededor del 85% de los 
encuestados confirman que la financiera Credinka si planifica con 
anticipación sus préstamos campañas como estrategias para 
incrementar el otorgamiento de créditos. Por tanto, es importante que los 
directivos busquen innovar las estrategias proactivas en personal y 










Totalmente en desacuerdo 
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mismos desarrollen más sus capacidades y actitudes para desarrollar 
óptimamente su función en beneficio de la entidad.  
Tabla    
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5 
Capacitación pertinente y oportuna antes de realizar las campañas.  
Grado de conformidad  n  %   
Totalmente de acuerdo  2  15%  
De acuerdo  5  38%  
Indiferente  2  15%  
En desacuerdo  3  23%  
Totalmente en desacuerdo  1  8%  
TOTAL  13  100%  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017  
  
 
Figura 5. Capacitación pertinente y oportuna antes de realizar las 
campañas.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 15% mencionan que 
están totalmente de acuerdo que, si existe capacitación oportuna cantes 
de realizar campañas de nuevos préstamos, el 39% refieren que si están 
en de acuerdo, el 15% respondieron el ítem indiferente (que pueden o 
no estar de acuerdo), el 23% se muestran en desacuerdo y el 8% opinan 











Totalmente en desacuerdo 
Tabla    
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6 
El cliente es consiente y entiende las condiciones del contrato del crédito 
que adquirió.  
Grado de conformidad  n  %   
Totalmente de acuerdo  3  23%  
De acuerdo  9  69%  
Indiferente  0  0%  
En desacuerdo  1  8%  
Totalmente en desacuerdo  0  0%  
TOTAL  13  100%  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017  
  
 
Figura 6. El cliente es consiente y entiende las condiciones del contrato 
del crédito que adquirió.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 23% indican que los 
clientes fueron bien explicados respecto a las condiciones del contrato 
del crédito, el 69% refieren que estar de acuerdo que si se le explico 
sobre el contrato de crédito y el 8% indicaron no estar de acuerdo de una 












Totalmente en desacuerdo 
Tabla    
68  
     
  
7 
Es informado oportunamente de la planificación y actualización del plan 
estratégico.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  2  15%  
De acuerdo  9  69%  
Indiferente  2  15%  
En desacuerdo  0  0%  
Totalmente en desacuerdo  0  0%  
TOTAL  13  100%  




Figura 7. Es informado oportunamente de la planificación y actualización 
del plan estratégico.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 15% que están 
totalmente de acuerdo respecto a la información de plan estratégico para 
la recuperación de créditos, 69% indicaron también estar de acuerdo con 
la información oportuna y el 16% indicaron sentirse indiferente con el 
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Las estrategias aplicadas favorecen a la reducción de la cartera morosa.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  1  8%  
De acuerdo  4  31%  
Indiferente  0  0%  
En desacuerdo  7  54%  
Totalmente en desacuerdo  1  8%  
TOTAL  13  100%  




Figura 8. Las estrategias aplicadas favorecen a la reducción de la 
cartera morosa.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 7% que están 
totalmente de acuerdo con las estrategias actuales para la recuperación 
de créditos, el 31% indicaron también estar de acuerdo con tales 
estrategias, el 54% se muestran en desacuerdo y el 8% indicaron estar 
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adecuadamente aplicadas las estrategias actuales de recuperación de 
créditos.  
9 
Su participación es tomada en cuenta en la planificación del plan 
estratégico.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  0  0%  
De acuerdo  8  62%  
Indiferente  2  15%  
En desacuerdo  3  23%  
Totalmente en desacuerdo  0  0%  
TOTAL  13  100%  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017.   
   
 
Figura 9. Su participación es tomada en cuenta en la planificación del 
plan estratégico.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 62% que están de 
acuerdo en que los directivos si toman en cuenta su participación y sus 
opiniones respecto a disminuir la cartera morosa, el 15% se muestran 
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que todavía hay un grupo de trabajadores que falta tomar en cuenta en 
el trabajo en equipo.  
10 
Mecanismos de recuperación son favorables al cliente con mora.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  0  0%  
De acuerdo  9  69%  
Indiferente  2  15%  
En desacuerdo  2  15%  
Totalmente en desacuerdo  0  0%  
TOTAL  13  100%  





Figura 10. Mecanismos de recuperación son favorables al cliente con 
mora.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 69% refieren si se 
otorga facilidades de pago a los clientes en condición de deuda vencida, 
el 16% se muestran indiferentes, y el 15% se muestran en desacuerdo 
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11  
Sobre las alertas cuando un cliente está incurriendo en mora.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  1  8%  
De acuerdo  3  23%  
Indiferente  1  8%  
En desacuerdo  6  46%  
Totalmente en desacuerdo  2  15%  
TOTAL  13  100%  




Figura 11. Sobre las alertas cuando un cliente está incurriendo en mora.  
  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 8% están 
totalmente de acuerdo en que los sistemas de alama si ayudan a proveer 
el incremento de la morosidad, 23% se muestran de acuerdo, 8% se 
muestran indiferentes, 46% responden que están en desacuerdo y el 
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12 
La financiera cuenta con personal para asesorar al cliente que incurre en 
mora  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  0  0%  
De acuerdo  4  31%  
Indiferente  1  8%  
En desacuerdo  7  54%  
Totalmente en desacuerdo  1  8%  
TOTAL  13  100%  




Figura 12. La financiera cuenta con personal para asesorar al cliente que 




Interpretación: Del 100% de los encuestados el 31% están de 
acuerdo en considerar que Financiera Credinka Chota si cuenta con el 
personal para asesorar al cliente en mora, 7% se muestran indiferente, 
54% en desacuerdo consideran que Financiera Credinka no cuenta con 
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Tabla 13  El cliente acude a la financiera para negociar su deuda.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  0  0%  
De acuerdo  4  31%  
Indiferente  1  8%  
En desacuerdo  6  46%  
Totalmente en desacuerdo  2  15%  
TOTAL  13  100%  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017.   
   
 
Figura 13. El cliente acude a la financiera para negociar su deuda.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 31% están de 
acuerdo que los clientes si acuden a oficina a negociar mecanismos con 
el fin de prevenir su posible mora, 8% se muestran indiferentes, 46% 
indican que están en desacuerdo y el 15% responden que están 
totalmente en desacuerdo, lo cual quiere decir que la mayoría de los 
encuestados refieren que los clientes no se acercan a oficina a 
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La financiera y los medios que emplea en la difusión de campañas de  
recuperación de mora.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  1  8%  
De acuerdo  4  31%  
Indiferente  0  0%  
En desacuerdo  6  46%  
Totalmente en desacuerdo  2  15%  
TOTAL  13  100%  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017.   
  
 
Figura 14. La financiera y los medios que emplea en la difusión de 
campañas de recuperación de mora.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 8% están 
totalmente de acuerdo, 31% indican que, si están de acuerdo, 46% se 
muestran en desacuerdo y el 15% responden que están totalmente en 
desacuerdo, lo cual quiere decir que la mayoría de los encuestados 
refieren que los medios tecnológicos en gran parte no ayudan a la 
difusión de campañas como barrido de mora y educación al cliente.  
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Reconocimiento del trabajador por labor efectuada en las campañas de 
barrido de mora.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  2  15%  
De acuerdo  5  38%  
Indiferente  1  8%  
En desacuerdo  4  31%  
Totalmente en desacuerdo  1  8%  
TOTAL  13  100%  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017.   
 .  
 
Figura 15. Reconocimiento del trabajador por labor efectuada en las 
campañas de barrido de mora.  
  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 15% están 
totalmente de acuerdo, 38% indican que, si están de acuerdo, 8% 
refieren su respuesta indiferente, el 31% se muestran en desacuerdo y 
el 8% responden que están totalmente en desacuerdo, lo cual quiere 
decir que la mayoría si reciben un reconocimiento por su gestión en los 
barridos de mora.  
    
16 
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Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de acuerdo  2  15%  
De acuerdo  5  38%  
Indiferente  1  8%  
En desacuerdo  4  31%  
Totalmente en desacuerdo  1  8%  
TOTAL  13  100%  





Figura 16. Conformidad con los bonos de parte de la financiera a favor 
del trabajador.  
  
Interpretación: Del 100% de los encuestados el 38% indican que 
si están de acuerdo, 8% refieren su respuesta indiferente, el 8% se 
muestran en desacuerdo y el 31% responden que están totalmente en 
desacuerdo, lo cual quiere decir que la mayoría si están de acuerdo con 
los bonos asignados por la Financiera Credinka en reconocimiento al 
cumplimiento de metas.  
  
3.1.2. Factores que Conllevaron a los Clientes a caer en Morosidad  
  
Tabla 17  Conformidad con la atención brindada por los trabajadores 
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Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  11  20%  
De acuerdo  6  11%  
Indiferente  9  17%  
En desacuerdo  27  50%  
Totalmente en Desacuerdo  1  2%  
Total  54  100.00  




Figura 17. Conformidad con la atención brindada por los trabajadores al 
cliente  
  
Interpretación: En la tabla 19, se puede observar que el 50% de 
las personas encuestadas manifiestan estar en desacuerdo respecto a 
la  atención que les brindaron los trabajadores de Credinka fue optima, 
mientras que 2% muestran una total desconformidad.   
18 
Formas de pago fueron claras, convincentes y motivadoras.  
Grado de conformidad  n  %  
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De acuerdo  12  22%  
Indiferente  6  11%  
En desacuerdo  





Total  54  100.00  




Figura 18. Formas de pago fueron claras, convincentes y motivadoras.  
  
Interpretación: En la tabla 20, se puede observar que el 52% de las 
personas encuestadas manifiestan estar en desacuerdo acerca de que 
las formas de pago que le propuso Financiera Credinka por el crédito 
otorgado fueron convincentes y motivadoras, mientras que 11% prefiere 
no opinar.  
  
Tabla 19 Conformidad con el tipo de crédito que obtuvo el cliente  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  3  6%  
De acuerdo  12  22%  
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En desacuerdo  26  48%  
Totalmente en Desacuerdo  4  7%  
Total  54  100.00  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017.   
  
 
Figura 19. Conformidad con el tipo de crédito que obtuvo el cliente  
  
Interpretación: En la tabla 21, se puede observar que el 48% de 
las personas encuestadas manifiestan estar en desacuerdo acerca del 
tipo de crédito que obtuvo de Financiera Credinka y los plazos acordados 
para su cancelación, mientras que tan solo el 6% manifiestan estar 




El personal explico claramente los riesgos por incumplimiento de pagos 
de acuerdo con el cronograma.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  3  6%  
De acuerdo  19  35%  
Indiferente  15  28%  
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Totalmente en Desacuerdo  5  9%  
Total  54  100.00  




Figura 20. El personal explico claramente los riesgos por incumplimiento 
de pagos de acuerdo con el cronograma.  
  
Interpretación: Porcentaje de conformidad sobre la explicación 
que brindan el personal de financiera Credinka acerca de los riesgos del 
retraso o incumplimiento del cronograma de pagos de su crédito. En la 
tabla 22, se puede observar que el 35% de las personas encuestadas  
manifiestan estar en de acuerdo sobre la explicación que brindan el 
personal de financiera Credinka acerca de los riesgos del retraso o 
incumplimiento del cronograma de pagos de su crédito, mientras que tan 
solo el 5% manifiestan estar totalmente de acuerdo.  
Tabla 21 Asesoramiento de parte de la financiera en la inversión del 
préstamo.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  1  2%  
De acuerdo  14  26%  
Indiferente  18  33%  
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Totalmente en Desacuerdo  9  7%  
Total  54  100.00  




Figura 21. Asesoramiento de parte de la financiera en la inversión del 
préstamo.  
  
Interpretación: Figura 21 Porcentajes de conformidad sobre 
asesoramiento por parte del personal de Financiera Credinka, respecto 
a la mejor inversión del préstamo obtenido. En la tabla 23, se puede 
observar que el 33% de las personas encuestadas manifiestan estar 
indiferentes sobre si recibió asesoramiento por parte del personal de 
Financiera Credinka, respecto a la mejor inversión del préstamo 
obtenido, mientras que el 2% está totalmente de acuerdo.  
22 
Conformidad con la notificación oportuna sobre la mora y su penalidad.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  2  4%  
De acuerdo  18  33%  
Indiferente  11  20%  
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Totalmente en Desacuerdo  4  8%  
Total  54  100.00  




Figura 22. Conformidad con la notificación oportuna sobre la mora y su 
penalidad.  
  
Interpretación: Figura 22 Porcentaje de conformidad sobre el 
incumplimiento de su crédito fue notificado oportunamente por  
Financiera Credinka acerca de la penalidad del mismo. En la tabla 24, 
se puede observar que el 33% de las personas encuestadas manifiestan 
estar de acuerdo que el incumplimiento de su crédito fue notificado 
oportunamente por Financiera Credinka acerca de la penalidad del 
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23 
Notificaciones por retraso en el pago de cuota y sus consecuencias  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  1  2%  
De acuerdo  14  26%  
Indiferente  15  27%  
En desacuerdo  17  31%  
Totalmente en Desacuerdo  7  13%  
Total  54  100.00  




Figura 23. Notificaciones por retraso en el pago de cuota y sus 
consecuencias.  
  
Interpretación: Figura 23 Porcentaje de conformidad sobre las 
notificaciones por retraso en el pago de cuota y sus consecuencias 
fueron claras y explicadas. En la tabla 25, se puede observar que el 31% 
de las personas encuestadas manifiestan estar en desacuerdo  sobre 
sobre las notificaciones por retraso en el pago de cuota y sus 
consecuencias fueron claras y explicadas, mientras que  el 2% está 
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Cobranza que realiza Financiera Credinka a sus clientes es tolerante y 
adecuada.  
Grado de conformidad  n  %  
De acuerdo  19  35%  
Indiferente  14  26%  
En desacuerdo  18  33%  
Totalmente en Desacuerdo  3  6%  
Total  54  100.00  




Figura 24. Cobranza que realiza Financiera Credinka a sus clientes es 
tolerante y adecuada.  
  
  
Interpretación: Figura 24 Porcentaje de conformidad sobre la 
forma de cobranza que realiza Financiera Credinka a sus clientes es 
tolerante y adecuada. En la tabla 26, se puede observar que el 35% de 
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de cobranza que realiza Financiera Credinka a sus clientes es tolerante 
y adecuada., mientras que el 6% está totalmente en desacuerdo.  
25 
Conocimiento el atraso de deuda origina mala calificación en centrales 
de riesgo cómo INFOCORP.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  3  5%  
De acuerdo  12  22%  
Indiferente  9  17%  
En desacuerdo  23  43%  
Totalmente en Desacuerdo  7  13%  
Total  54  100.00  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017.  
  
 
Figura 25. Conocimiento el atraso de deuda origina mala calificación en 
centrales de riesgo cómo INFOCORP.  
  
Interpretación: Figura 25 porcentaje de conformidad sobre el atraso 
de su deuda origina mala calificación en centrales de riesgo cómo 
INFOCORP. En la tabla 27, se puede observar que el 43% de las 
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de su deuda origina mala calificación en centrales de riesgo cómo 
INFOCORP, mientras que el 5% está totalmente en desacuerdo.  
26 
Conocimiento del impedimento que genera la deuda sobre otros créditos.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  8  15%  
De acuerdo  16  30%  
Indiferente  5  9%  
En desacuerdo  23  42%  
Totalmente en Desacuerdo  2  4%  
Total  54  100.00  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017.  
   
 
Figura 26. Conocimiento del impedimento que genera la deuda sobre 
otros créditos.  
  
Interpretación: Figura 26 porcentaje de conformidad sobre el 
incumplimiento del pago de su deuda impide solicitar un nuevo crédito 
en cualquier otra entidad crediticia. En la tabla 28, se puede observar 
que el 42% de las personas encuestadas manifiestan estar desacuerdo 
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crédito en cualquier otra entidad crediticia, mientras que el 4% está 
totalmente en desacuerdo.  
27 
La obtención de más de un crédito en una entidad financiera dificulta el 
pago puntual de sus cuotas.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  8  15%  
De acuerdo  9  17%  
Indiferente  8  15%  
En desacuerdo  25  46%  
Totalmente en Desacuerdo  4  7%  
Total  54  100.00  




Figura 27. La obtención de más de un crédito en una entidad financiera 
dificulta el pago puntual de sus cuotas.  
  
Interpretación: Figura 27 porcentaje de conformidad sobre la 
obtención de más de un crédito en una entidad financiera, dificulta el 
pago puntual de sus cuotas. En la tabla 29, se puede observar que el 
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que la obtención de más de un crédito en una entidad financiera dificulta 
el pago puntual de sus cuotas, mientras que el 7% está totalmente en 
desacuerdo.  
28 
Las razones que le hicieron retrasarse en el pago puntual de su crédito 
fueron justificables.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  3  5%  
De acuerdo  20  37%  
Indiferente  6  11%  
En desacuerdo  22  41%  
Totalmente en Desacuerdo  3  6%  
Total  54  100.00  




Figura 28. Las razones que le hicieron retrasarse en el pago puntual de 
su crédito fueron justificables.  
   
Interpretación: Figura 28 porcentaje de conformidad sobre las 
razones que le hicieron retrasarse en el pago puntual de su crédito 
fueron justificables, por ejemplo, el factor falta de liquidez o dinero. En la 
tabla 30, se puede observar que el 41% de las personas encuestadas 
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retrasarse en el pago puntual de su crédito fueron justificables, mientras 
que el 6% está totalmente en desacuerdo y también en totalmente en 
desacuerdo.  
29 
El retrasó de pago del crédito y la comunicación con el analista.  
Grado de conformidad  n  %  






Indiferente  11  20%  
En desacuerdo  19  35%  
Totalmente en Desacuerdo  3  6%  
Total  54  100.00  




Figura 29. El retrasó de pago del crédito y la comunicación con el 
analista.  
  
Interpretación: Figura 29 porcentaje de conformidad sobre se 
retrasó en el pago de su crédito, le comunicó a su analista de crédito y/o 
acudió a Financiera para recibir asesoramiento. En la tabla 31, se puede 
observar que el 39% de las personas encuestadas manifiestan estar de 
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su analista de crédito y/o acudió a Financiera para recibir asesoramiento, 
mientras que el 6% está totalmente en desacuerdo.  
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Tabla 30  Conocimiento que el atraso de pago del crédito ocasiona 
pérdidas económicas a la Financiera.  
Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  3  6%  
De acuerdo  14  26%  
Indiferente  11  20%  
En desacuerdo  25  46%  
Totalmente en Desacuerdo  1  2%  
Total  54  100.00  
Fuente: Investigación de campo, junio 2017.  
  
 
Figura 30. Conocimiento que el atraso de pago del crédito ocasiona pérdidas 
económicas a la Financiera.  
  
Interpretación: Figura 30 porcentaje de conformidad sobre si es 
consciente que al presentar atraso en el pago de su crédito ocasiona 
pérdidas económicas y tiempo a la Financiera. En la tabla 32, se puede 
observar que el 46% de las personas encuestadas manifiestan estar en 
desacuerdo sobre si es consciente que al presentar atraso en el pago de 
su crédito ocasiona pérdidas económicas y tiempo a la Financiera, 
mientras que el 2% está totalmente en desacuerdo.  
Tabla 31 Sobre la disposición de establecer un mecanismo de pago o 
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Grado de conformidad  n  %  
Totalmente de Acuerdo  4  7%  
De acuerdo  9  17%  
Indiferente  7  13%  
En desacuerdo  32  59%  
Totalmente en Desacuerdo  2  4%  
Total  54  100.00  




Figura 31. Sobre la disposición de establecer un mecanismo de pago o 
acuerdo para poder cancelar del crédito.  
  
Interpretación: Figura 31 porcentaje de conformidad sobre la 
disposición de establecer un mecanismo de pago o acuerdo para poder 
cancelar su crédito retrasado. En la tabla 33, se puede observar que el 
59,26% de las personas encuestadas manifiestan estar  en desacuerdo 
sobre la disposición de establecer un mecanismo de pago o acuerdo 
para poder cancelar su crédito retrasado, mientras que el 3.70% está 
totalmente en desacuerdo.  
3.1.3. Nivel de morosidad existente en la Financiera Credinka S.A., 
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Tabla 32  Resumen análisis según categoría de cartera de créditos 
vencida (normal - perdida de financiera Credinka S.A Chota).  
Nº CAT.  DESCRIPCION  TOTAL EN S/.   %  
 1  CATEGORIA NORMAL  237,673.76  24.90  
 2  CAPETOGORIA CPP  271,722.60  28.46  
 3  CATEDORIA DEFICIENTE  182,257.66  19.09  
 4  CATEGORIA DUDOSO  61,441.93  6.44  
 5  CATEGORIA PERDIDA  201,574.42  21.11  
TOTAL CARTERA MOROSA  954,670.37  100.00  
Fuente: Elaboración propia.  
  
 
Figura 32. Resumen de cartera vencida por categoria (Normal – perdida de 
Financiera Credinka Agencia Chota.   
  
En la tabla 34, Del resumen se muestra que el 24.90% del total de la 
cartera vencida representa la cartera de créditos  categorizados como 
normal con un atraso de 01 días hasta 08 días, por lo que todavía 
representa una adecuada calificación el sistema financiero, la categoria 
CPP (con problemas potenciales de pago) representa el 28.46% del total 
de la cartera, así mismo categoría deficiente representa el  
19.09%; categoría dudoso representa el 6.44% y la categoría perdida 
representa el 21.11% del total de la cartera vencida. Además, tener 
presente que desde la categoría CCP hasta perdida es la que muestra una 
mala calificación del cliente en el sistema financiero, lo cual sería un 
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75.10% del total de la cartera considerando en conjunto la 04 categoría a 
tener en cuanta en el presente análisis.  
  
Tabla 33  Ubicación / zonificación del crédito categoría vencido todas las 
categorías.  
TIPO DE ZONA  NUMERO DE CLIENTES  %  
URBANO  70  54.69%  
RURAL  58  45.31%  
TOTAL  128  100.00%  
Fuente: Elaboración propia.  
  
 
Figura 33. Porcentaje de zonificación teniendo en cuenta zona urbana y 
zona rural del total de cartera vencida.  
  
En la tabla 33, se puede observar que el 54.69% de clientes mantenidos 
en cartera vencida pertenecen a la zona urbana, mientras que el 45.31% 
está pertenecen a la zona rural; lo cual se nota un mayor porcentaje de 
clientes de zona urbana quienes tiene un mayor descuido de sus 
obligaciones financieras.  
  
Tabla 34  Análisis por tipo de crédito (MYPE, personal y agro ganadero)  
TIPO DE CREDITO  NUMERO DE CLIENTES  %  
CREDITO MYPE  89  69.53%  
















     
  
CREDITO AGRO  
GANADERO  22  17.19%  
CREDITO INSTITUCIONAL  2  1.56%  
TOTAL  128  100.00%  
Fuente: Elaboración propia.  
  
 
Figura 34. Porcentaje según tipo de crédito del total de cartera vencida.  
  
En la tabla 34, se puede observar que el 69.53% de clientes mantenidos 
en cartera vencida solicitaron crédito MYPE (micro y pequeña empresa) 
ya sea crédito para negocio y agricultura, el 11.72% indica que solicitaron 
un crédito personal (crédito consumo), el 17.19% representa el crédito 
agro ganadero (crianza de ganado),  mientras que  el 1.56% corresponde 
a crédito institucional (crédito por convenio); lo cual quiere decir que el 
crédito más riesgoso es el crédito MYPE, por abarcar un mayor 
porcentaje en créditos vencidos.  
 IV. DISCUSION DE RESULTADOS  
Teóricamente, se plantea que “Acción International, (2008, pág. 06). La 
cobranza debe planearse antes del lanzamiento de un nuevo programa de 
micro finanzas como parte integral del producto a ofrecer y como condición 
necesaria para lograr el crecimiento sano y sostenido de la institución. El 
objetivo de aplicar estrategias de recuperación de créditos es controla la tasa 
de morosidad de tal manera que permita reducir tal índice y así lograr el 






















     
  
conjunto de acciones coordinadas y aplicadas adecuada y oportunamente a 
los clientes para lograr la recuperación de los créditos”.  
   
De acuerdo con los gráficos mostrados, el 31% de los trabajadores opinan 
que actualmente, las estrategias aplicadas por Financiera Credinka favorecen 
a la reducción de la cartera morosa; pero el mayor porcentaje, 54%, opina que 
las estrategias actuales aplicadas por Financiera Credinka no son muy 
favorables a reducir cartera morosa. El 78% de los colaboradores mencionan 
que están de acuerdo con los bonos asignados por la Financiera Credinka en 
reconocimiento a su buen desempeño y cumplimiento de metas fijadas, lo cual 
al no tomar estrategias proactivas para contrarrestar la morosidad antes que 
comience es aun preocupante porque el mayor porcentaje, el 46% de los 
trabajadores manifiestan que los sistemas de alerta ante la posibilidad que un 
cliente incurra en mora no son muy eficaces.  
  
Teóricamente, “la morosidad Según González, P. y García, R. (2012), 
definen a la Morosidad como: “…el incumplimiento de los plazos contractuales 
o legales de pagos. De tal que es el tipo de riesgo que toda empresa financiera 
lleva presente al momento de otorgar o hacer efectivo un préstamo a un 
determinado cliente”. En la encuesta dirigida a los clientes mantenidos en 
cartera vencida, el 31% de los clientes mencionan que si recibieron una buena 
atención e la financiera respecto a su solución de inconveniente, en tanto que 
el 50% dicen que no se mostraron conforme con el tipo de atención brindada. 
Es necesario que al momento de otorgar el crédito se tenga en cuenta una 
explicación adecuada en cuanto a su obligación contraída y cuáles son sus 
beneficios al pagar sus cuotas de manera puntual, el 28% se muestran 
totalmente de acuerdo y de acuerdo con el tipo de crédito y los plazos fijados 
para su cancelación, mientras en la mayoría el 48% refieren que estuvieron 
en desacuerdo en cuanto al tipo de préstamo y plazos del préstamo obtenido. 
Estos factores presentados conllevar al incremento de la morosidad y 
pérdidas para la entidad financiera.  
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Teóricamente, sé que “el volumen de créditos es un factor determinante en 
una institución financiera ya que a mayor volumen de créditos que otorgue 
mayores serán las pérdidas esperadas.” En la realidad el afán de seguir 
incrementando el otorgamiento de créditos a fin de cumplir metas fijadas 
muchas el analista de créditos descuida el asesoramiento y la educación 
financiera al cliente  Según los resultados y según la encuesta, el 31% 
consideran que el volumen de créditos si dificulta el pago normal de su crédito, 
mientras que el 46% mencionan que no dificulta el cumplimiento de su pago; 
así mismo preocupa el resultado que el solo el 26% indican que si fueron 
instruidos al mejor inversión de crédito, mientras que el mayor porcentaje 
aduce que no fueron asesorados respecto a la mejor inversión del crédito 
obtenido.     
  
Discusión documental: de acuerdo con el cuadro de evolución por categoría 
de crédito vencido indica que el mayor porcentaje de 25% categorizado como 
crédito vencido con calificación normal (1-8) días de atraso y 28% en categoría 
Cpp (9-30) días de atraso mientras que las categorías finales como dudoso y 
pérdida representan porcentajes favorables de 6% y 21%; por lo que indica 
que hay poco seguimiento a los créditos que recién inician a converse en 
vencidos. En cuanto al sector de ubicación el 54% pertenecen a la zona 
urbana y el 45% representa la zona rural. El crédito MYPE (micro y pequeña 
empresa representa un nivel alto de morosidad en un porcentaje de 69%.    
    
 V. CONCLUSIONES   
  
Al terminar con el presente trabajo de investigación en base a la información 
obtenida, concluye que:  
  
1. Actual mente las estrategias aplicadas por financiera Credinka – Agencia 
Chota no favorecen en gran medida la recuperación de los créditos de tal 
manera que disminuya la cartera de créditos vencidos y así reducir el 
índice de morosidad, el personal recuperador se basa mayormente en su 
reglamento de créditos para hacer seguimiento su cartera vencida.    
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2. Los créditos otorgados carecen de un seguimiento pos crédito afín de 
determinar la veracidad de la evaluación del crédito, también se deduce 
que en la agencia no hay un personal directamente involucrado con el 
monitoreo a modo de una auditoria para dar una mayor seguridad del 
retorno del crédito y además recoger información de conformidad del 
cliente en cuanto al crédito obtenido.   
  
3. De las opiniones vertidas por los colaboradores en cuanto a las 
bonificaciones recibidas por cumplimiento de metas fijadas, se puede 
determinar que por el afán de recibir bonificaciones periódicas descuidan 
el asesoramiento mediante una educación financiera al cliente instando a 
realizar una adecuada inversión que le permita generar ingresos y poder 
solventar la deuda asumida.  
  
4. Desde el punto de vista cuantitativo se determinó que el mayor número 
de clientes mantenidos en cartera vencida están en las primeras etapas 
de iniciar la morosidad y que pertenecen a la zona urbana donde si hay 
facilidades de cobro, además pudo determinar que el crédito más riesgoso 
es el crédito MYPE (otorgado para negocio o agricultura)      
  
  
    
 VI. RECOMENDACIONES:   
1. La Financiera Credinka – agencia Chota debe implementar además de un 
reglamento de créditos para las cobranzas, un plan estratégico que permita 
unir esfuerzos a fin de hacer frente a la cartera de créditos vencidos y 
reducir el índice de morosidad.  
  
2. Se debe contar con un personal adecuado en el área de seguimiento y 
monitoreo a fin de determinar que el otorgamiento de créditos se haya 
realizado de manera adecuada de tal manera que determine mediante 
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visitas sorpresivas los clientes y de esa manera recogen versión en cuanto 
a la conformidad del cliente con el crédito obtenido y emitir informes al área 
correspondientes con la finalidad de tomar decisiones de mejora a bien de 
la entidad.  
    
3. Se recomienda a la financiera y sus directivos tener en cuenta el riesgo 
crediticio mediante la fijación de metas a analistas de créditos, en cuanto al 
crecimiento de sus carteras demuestre un crecimiento ordenado y que la 
meta otorgada sea accesibles y no muy elevadas a fin de que el analista 
no cometa errores durante las evaluaciones de créditos a otorgar que 
muchas veces esta mala práctica conlleva a incrementar los índices de 
morosidad.  
  
4. Los analistas de créditos y el personal encargado del área de 
recuperaciones deben realizar un mayor seguimiento a los créditos que 
recién están iniciando su vencimiento mediante comunicaciones 
anticipadas al cliente a fin de no dejar escalonar a otras categorías el 
crédito vencido, tener en cuenta que a más tiempo dejado de cobrar es más 
difícil llegar a acuerdos de pago con el cliente, además en cuanto a créditos 
MYPE tener presente la evaluación adecuada del crédito a otorgar.  
5. Se recomienda Implementar la Propuesta de Estrategias de Recuperación 
de créditos para reducir el Indicie de Morosidad de la Financiera Credinka 
S.A., Agencia Chota.  
 VII. PROPUESTA  
  
PROPUESTA DE ESTRATÉGIAS DE RECUPERACION DE  
CREDITOS PARA REDUCIR INDICE DE MOROSIDAD DE LA 

























La presente propuesta de Estrategias de Recuperación de Créditos basado en el 
modelo, estrategias, herramientas para que se elabora la propuesta y que va a 
permitir Reducir el índice de morosidad de la Financiera Credinka – Agencia Chota, 
teniendo en cuanta el ámbito de ubicación geográfica y los diferentes factores 
socioeconómicos de la población para hacer frente a una deuda financiera, además 
teniendo en cuanta también la competividad del mercado local y la participación de 
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diversas entidades financiera dirigidas al otorgamiento de préstamos, la propuesta 
busca proporcionar ciertos indicadores como estrategias teniendo en cuanta el 
ámbito geográfico de estudio  los cuales buscan cumplir los objetivos establecidos 
con la finalidad de buscar siempre el mejor costo beneficio para la empresa 
financiera si esta propuesta fuese implementada más adelante.    
  
Todas las estrategias están contempladas como propuesta a fin de que puede o no 
ser implementada lo cual quedaría a opción de la empresa Financiera Credinka 
S.A., Agencia Chota  
  
La propuesta está elaborada por medio de un cuadro en el que se plantearán los 












    
1. DATOS DE LA EMPRESA  
  
 NOMBRE DE LA EMPRESA  : FINANCIERA CREDINKA S.A., Agencia Chota  
 DIRECCIÓN       : Jr. Mariscal Castilla Nº 411 - Chota  
 RUC         : 20328178070  
 RUBRO        :  Dedicada  a  actividades  del  servicios         
Financieros, excepto las de seguros y fondos de pensiones, N.C.P.  
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HISTORIA:  
El 12 de febrero de 1994 se funda CREDINKA como respuesta a la 
necesidad de brindar productos y servicios financieros accesibles, competitivos y 
confiables, dirigidos preferentemente al sector rural, con el objetivo de mejorar la 
calidad de vida de los pobladores y contribuyendo con el desarrollo de la economía 
regional y nacional.  
Nuestro inicio como Caja Rural de Ahorro y Crédito (CRAC) se enfocó 
principalmente en la Región Cusco para luego expandirnos hacia otras regiones del 
Sur del Perú en el 2007 a partir del ingreso de DIVISO Grupo Financiero como 
accionista principal, grupo económico de capitales peruanos con amplia experiencia 
en el mercado de capitales que gestiona activos por más de US$ 700 MM y opera 
además DIVISO Fondos y DIVISO Bolsa.  
Dado el importante crecimiento logrado, el 2013 y 2014 respectivamente 
ingresan a formar también parte de nuestro accionariado, los Fondos de Inversión 
DANISH MICROFINANCE PARTNERS K/S, establecido por el gobierno de 
Dinamarca para promover la actividad económica en países con mercados 
emergentes con un entorno positivo para las microfinanzas y ACCION GATEWAY 
FUND, entidad de Accion International, líder en microfinanzas y con más de 40 
años de experiencia en la industria financiera peruana, enfocada en el crecimiento 
en las zonas rurales marginadas del Perú, y el potencial para llevar a miles de 
nuevos clientes al sistema financiero formal.  
  
Como parte de nuestro plan de expansión, en agosto de 2015, recibimos la autorización 
para integrarnos con Financiera Nueva Visión, iniciando operaciones como 
FINANCIERA CREDINKA y posicionándonos como una de las financieras más sólidas 
del sistema, lo que fortalece nuestra visión de convertirnos en la empresa líder de micro 
finanzas en el Perú.  
En julio de 2016, en virtud de la resolución de autorización de la SBS N° 41692016, 
absorbemos la CRAC Cajamarca que se convierte desde el 1 de Agosto de 2016 
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en Financiera Credinka, consolidando un gran paso que marca nuestra expansión 
hacia el norte del país.  
Hoy, somos una entidad sólida, especializada en créditos para las micro y 
pequeñas empresas, banca personal e inserción de comunidades andinas al 
sistema financiero. Hemos crecido en gran parte del territorio nacional, contando 
con más de 1,100 colaboradores y con presencia a nivel nacional en 13 regiones 
de nuestro país, con más de 85 puntos de atención, con incidencia en zonas con 
poca presencia de instituciones financieras, brindando mayores oportunidades de 
acceso al sistema financiero a los pobladores locales.  
VISIÓN:  
“Ser una de las principales instituciones financieras líder en micro finanzas en el Perú”  
MISIÓN:  
“Creces, Crecemos” VALORES:  
 
 








ACCIONES Y CAPITAL CONSTITUIDO:  






     
  
 
Fuente: www.credinka.com/pejecutivos_.aspx  
  
PRODUCTOS FINANCIEROS:  
  
1. Depósitos Ahorros  
Deposito CTS  
Tarjeta deposito  
Plazo fijo  
Órdenes de pago  
  
2. Créditos  
Crédito MYPE  
Crédito Consumo  
Carta Fianza  
Crédito Empresarial  







Puntos de Agencias Región Cajamarca  




     
  
  
Fuente: www.credinka.com/pejecutivos_.aspx  
  
Organigrama  
Grafica 36.  
  
Fuente: www.credinka.com/pejecutivos_.aspx  
2. OBJETIVOS  
Objetivo General   
Reducir el Índice de Morosidad de Financiera Credinka S.A., Agencia Chota   
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Objetivos Específicos  
e) Proponer Capacitaciones para el personal (analistas de créditos y recuperador de 
créditos) de Financiera Credinka – Agencia Chota, sobre planes estratégicos.  
f) Realizar convenios mediante alianzas con autoridades comunales.   
g) Proponer realizar supervisiones post crédito a modo de auditoria, para determinar 
















PROPUESTA 1  
3. Metodología     
  
Tabla 39. Metodología de la propuesta  
Objetivo  Período  Actividades  Responsable  
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Realizar capacitaciones al 
personal, analistas y 
recuperador de créditos  





de Agencia  
            Fuente: Elaboración propia  
3.1 Metas y Actividades  
3.1.1. Objetivo Específico 1:   
Proponer Capacitaciones para el personal (analistas de créditos y 
recuperador de créditos) de Financiera Credinka – Agencia Chota, 
sobre planes estratégicos.  
3.1.2. Justificación  
La realización de capacitaciones comúnmente se dan en toda 
empresa, pero sobre plan estratégico es importante capacitar al 
personal en técnicas y tácticas como: manejo de la argumentación 
típica del cliente moroso, manejo de personalidades difíciles, tipos de 
deudores, pautas y lenguaje para el contacto con el cliente, 
negociación, perfil del cliente moroso, así como completa comprensión 
y utilización de las herramientas de cobranza y el conocimiento del 
ámbito jurídico resultan relevantes, lo cual con la realización del 
personal busca la consecución de un personal idóneo para el área. 
Molina (2004), en su libro El Gestor de Cobranzas -  
Saber Tratar Correctamente al Cliente. “El gestor de cobranzas debe 
tener presente que nadie lo hace enojar, él escoge este camino ya que 
de otra manera estará otorgando  a otra persona el derecho a destruir 




3.1.3. Recursos   
Humanos y financieros  
3.1.4. Periodo  
5 días  
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3.1.5. Actividad  
Contrato de un especialista o experto en manejo de técnicas o estratégicas 
de cobranzas, diseñado al ámbito geográfico.  
  
Tabla 40. Costo del contrato del especialista  
Actividad  Recursos  Costo(S/.)  
Contrato del especialista 
en cobranzas  
Costo del 
contrato  
S/. 3000.00  
 Refrigerio  S/. 300.00  
Total   S/. 2,700.00  
Fuente: Elaboración propia  
  
       En la Tabla 40 se puede apreciar el costo del contrato del 
especialista o experto en manejo de estrategias de cobranzas, más un 
refrigerio que se dará a los colaboradores integrados en la 
capacitación sumando un total de S/. 3,300.00  
  
A continuación, en la Tabla 43 se muestra las características que debe 
de cumplir el especialista en manejo de estrategias de cobranzas.   
Tabla 43 Características del especialista  
 
Características del especialista  
 
a. Capacidad para adiestrar al personal en manejo de estrategias.  
b. Capacidad de convencimiento y manejo de emociones a un 
cliente.  
c. Especialista en manejo de estrategias de cobranzas.  
 
Fuente: Elaboración propia  
3.1.6. Cronograma de actividades  
  
          Tabla 44. Cronograma de actividades.  
Cronograma de       Meses       
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Actividades  En  Fe  Ma  Ab  Ma  Ju  Ju  Ag  Se  Oc  No  Di  
Contrato de un 
especialista  X  




    
X  
    
X  
      Fuente: Elaboración propia  
  
En la Tabla 44 se muestra las actividades a realizar en los meses 
respectivos, cuyas actividades fueron justificadas y explicadas 
anteriormente teniendo en cuenta la importancia sobre manejo de 
estrategias para la realización de cobranzas y recuperar el efectivo de 

















    
PROPUESTA 02  
  
4. Metodología     
         Tabla 45. Metodología de la propuesta  
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Objetivo  Período  Actividades  Responsable  
Realizar convenios 
mediante alianzas con 
autoridades comunales  




(zona rural)  
            Fuente: Elaboración propia  
4.1. Metas y Actividades  
4.1.1. Objetivo Específico 2: Realizar convenios mediante alianzas con 
autoridades comunales.  
4.1.2. Justificación  
La realización de convenios con autoridades comunales, 
especialmente en zona rural, se daría después de haber agotado 
las comunicaciones con el cliente y/o garante si lo tuviera (llamadas 
telefónicas haciéndole saber el retraso de su deuda), la finalidad 
del convenio es tercerizar la cobranza de tal manera de ahorrar 
tiempo y gastos adicionales por el personal encargado de realizar 
recuperaciones; la importancia del convenio radica teniendo en 
cuenta la ubicación de la agencia (agencia Chota), por ser cuna de 
las rondas campesinas la población guarda un gran respeto e 
identificación a esta organización campesina. En el convenio se 
clarificará a los procedimientos adecuados de la cobranza de tal 
forma de no utilizar la violencia física ni psicológica, si no que las 
autoridades son portavoces y conocedores de sus ciudadanos en 
consecuencia proporcionaran las mejores referencias y 
seguimiento de las cobranzas en los tiempos específicos y 
oportunos.       
La conformación de estas alianzas o “grupos de enfoque” con  
clientes autoridades comunales no sólo les permiten a las instituciones 
microfinancieras conocer su apreciación hacia el servicio, sino también 
entender la prioridad en el pago que pueda tener el cliente – otro factor 
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influenciado por la calidad de servicio que ofrece la institución. Molina 
(2005), en su libro “Estrategias de  
Cobranza en Épocas de Crisis”, refiere que:  
Si los clientes deberán o no pagar sus abonos en las oficinas de la 
empresa, o si la recuperación de cartera se hará a través de 
cobradores; se deberán precisar en ellas qué beneficios recibirán los 
clientes en el cumplimiento de sus pagos, y que qué sanciones se 
verán sujetos si se atrasan en sus pagos.  
  
Los costos y gastos que genere el convenio serán cargado a los 
cuentas del cliente, esto permitirá pagar a modo de una comisión a 
estas organizaciones y sustituir a los cargos por mora y gastos como 
movilidad y refrigerios de personal (recuperadores de créditos).  
   
4.1.3. Recursos   
Humanos, institucionales y financieros  
  
4.1.4. Periodo  
1año con opción de renovación de convenios  
  
4.1.5. Actividad  
Realización de convenios con autoridades comunales   
Tabla 46. Costo del contrato del especialista  
Actividad  Recursos  Costo(S/.)  







Total   S/. 3000  




     
  
        En la Tabla 46 se puede apreciar el costo del convenio con 
segmentos comunales a fin de realizar recuperaciones y otorgar a la 
entidad financiera referencias de posibles clientes a atender, con un 
costo del servicio de S/. 3,000.00 con variaciones debido a que se 
pagará comisión por recuperación, por ejemplo: a más recuperaciones 
realizadas generará más rentabilidad a la entidad financiera por ende 
genera un pago mayor de comisión al convenio firmado con las 
organizaciones.  
  
A continuación, en la Tabla 47 se muestra las características que debe 
de cumplir estos segmentos comunales a fin de realizar convenios.  
  
Tabla 47 Características de la organización  
 
Características de la organización   
 
a) Autoridades representativas de su ámbito  
b) Que la organización haya sido elegida democráticamente por 
sus ciudadanos.  
c) Buena reputación  
d) Tener las cualidades necesarias de liderazgo  
 





    
PROPUESTA 3  
5. Metodología     
         Tabla 48. Metodología de la propuesta  
Objetivo  Período  Actividades  Responsable  
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Realizar capacitaciones al 
personal, analistas y 
recuperador de créditos  





de Agencia  
            Fuente: Elaboración propia  
5.1. Metas y Actividades  
  
5.1.1. Objetivo Específico 1:   
Proponer realizar supervisiones post crédito a modo de auditoria, 
para determinar la veracidad de la evaluación del crédito otorgado.  
5.1.2. Justificación  
La realización de supervisiones o monitoreo se realizarán a modo 
de una auditoria con la finalidad de determinar y dar cumplimiento 
sobre los procesos adecuados para el otorgamiento del crédito, la 
actividad se realizará de manera temporal en ciertos periodos al 
año de tal manera que al supervisar el crédito sea aplicando la 
técnica de selección alazar, ciertos expedientes que serán sujetos 
a monitoreo por el personal a su cargo; debiendo emitir su informe 
a las oficinas correspondientes sobre la supervisión realizada.   
  
(Accion International , 2008, pág. 03) refiere que:   
“Las unidades internas de Control Metodológico, o auditoria 
metodológica, son áreas estratégicas desarrolladas dentro de las 
instituciones ante la carencia de un sistema de control y monitoreo 
que se ajuste al producto de crédito a la microempresa, donde la 
típica documentación que soporta la evaluación crediticia bancaria 
es sustituida por el reporte que el asesor de crédito realiza en el 
campo sobre el negocio y la familia del cliente.  
5.1.3. Recursos   
Humanos y financieros  
  
5.1.4. Periodo  
10 días al mes  
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5.1.5. Actividad  
Contrato de un especialista, con capacidades idóneas en el área y 
buena conducta moral.  
  
Tabla 49. Costo del contrato del especialista  
Actividad  Recursos  Costo(S/.)  
Contrato de especialista 




S/. 2,000.00  
Total   S/. 2,000.00  
Fuente: Elaboración propia  
  
       En la Tabla 49 se puede apreciar el costo del contrato del especialista 
entendido (a) en la materia, sumando un total de S/.  
2,000.00  
  
A continuación, en la Tabla 50 se muestra las características que debe de 
cumplir el especialista respecto al área en que desempeña.  
  
Tabla 50 Características del especialista  
 
Características del especialista  
 
d. Capacidad para la identificación de datos minuciosos.  
e. Decisión de trabajar teniendo en cuenta el área de trabajo y 
ubicación geográfica de la zona.  
f. Buena conducta moral.  
 
Fuente: Elaboración propia  
5.1.6. Cronograma de actividades  
  
          Tabla 51. Cronograma de actividades.  
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Cronograma de  
Actividades  
     Meses       
En  Fe  Ma  Ab  Ma  Ju  Ju  Ag  Se  Oc  No  Di  
Contrato de un 
especialista  10d  10d  10d  10d  10d  
10d  10d  
10d  10d  10d  10d  10d  
      Fuente: Elaboración propia  
  
       En la Tabla 51 se muestra las actividades a realizar en los meses 
respectivos, cuyas actividades fueron justificadas y explicadas 
anteriormente teniendo en cuenta la importancia sobre manejo de 
realizar monitoreo o supervisión de un crédito pos otorgado con la 
finalidad de identificar si se realizó o no un proceso adecuado de 
avaluación por parte del analista de créditos, su importancia radita en 
crear mejor responsabilidad moral en los colaboradores y asegurar la 
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Cuestionario Nº 1  
El presente cuestionario ha sido elaborado con la finalidad de medir la Variable  
“Estrategias de Recuperación de Créditos”, para lo cual usted debe indicar 
realizada, teniendo en cuenta que TA (totalmente de acuerdo), A (de acuerdo), I 
(indiferente), DA (en desacuerdo) y TD (totalmente en desacuerdo).  
  
Objetivo: Diagnosticar la efectividad del actual Plan de estrategias de recuperación de 
créditos que utiliza Financiera CREDINKA S.A. Agencia Chota.   
  
Instrucciones: Lea detenidamente cada ítem y responde marcando con una “x” la 
alternativa que creas conveniente. La presente es completamente anónima, con el 
fin de que sus respuestas sean lo más precisas y honestas posible.  
  
1. ¿Los directivos de Financiera CREDINKA le capacita respecto a los 
procesos de evaluación de créditos que aplica a los posibles clientes?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
2. ¿Considera usted que la evaluación de crédito que realiza la Financiera 
Credinka es favorable al incremento de la cartera de clientes?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
3. ¿Cree usted que los criterios que establece la evaluación de créditos a los 
posibles clientes son asequibles?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
4. ¿Los directivos planifican con anticipación y de forma periódica las 
estrategias (campañas) para la otorgación de créditos?  
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
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En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
5. ¿Los directivos le capacitan pertinente y oportunamente antes de realizar 
las campañas para la captación de nuevos clientes?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
6. ¿Cree usted que el cliente, captado en las campañas de crédito, es 
consciente y entendió las condiciones de contrato del crédito que 
adquirió?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
7. ¿Es informado oportunamente en cuanto a la planificación y/o 
actualización del plan estratégico con el que cuenta la Financiera 
CREDINKA para la recuperación de créditos?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
8. ¿Actualmente, las estrategias aplicadas por Financiera CREDINKA para la 
recuperación de créditos favorece a la reducción de la cartera morosa?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
9. ¿Los directivos toman en cuenta su participación y opinión en la 
planificación de los barridos de mora y que favorezcan a la reducción de 
la cartera morosa?  
En desacuerdo  
            
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
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Totalmente en  desacuerdo  
  
10. ¿Los criterios o facilidades de los mecanismos de recuperación de 
créditos son favorables y pertinentes a las posibilidades del cliente con 
mora?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
11. ¿Los sistemas de 
alerta ante la posibilidad que un cliente este incurriendo en mora, son 
eficaces?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
12. ¿La Financiera CREDINKA cuenta con personal para asesorar al cliente 
que incurre en mora a fin de que supere dicho incumplimiento?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
13. ¿Los clientes acuden a las oficinas de CREDINKA a fin de negociar 
mecanismos que ayuden a prevenir su posible mora y logran una 
respuesta favorable?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
14. ¿Los medios tecnológicos empleados por la empresa son adecuados y 
ayudan en la difusión de las campañas de “barrido de mora y educación 
al cliente en su obligación financiera”?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
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15. ¿Recibe un justo reconocimiento por su labor efectuada en los “barridos 
de mora” de parte de sus compañeros y superiores?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
16. ¿Está de acuerdo con los bonos asignados de Financiera CREDINKA por 
su buen desempeño alcanzado y cumplimiento de metas fijadas?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
  
ANEXO 02  
  
ENCUESTA A LOS CLIENTES DE FINANCIERA CREDINKA  
  
El presente cuestionario ha sido elaborado con la finalidad de medir la variable 
“Morosidad”, para lo cual usted debe indicar según la pregunta realizada, teniendo 
en cuenta que TA (totalmente de acuerdo, A (de acuerdo), I (indiferente), DA (en 
desacuerdo) y TD (Totalmente en desacuerdo).  
  
Objetivo: Describir los factores relevantes que han conllevado a los clientes a caer en 
morosidad.  
  
Instrucciones: Lea detenidamente cada ítem y responde marcando con una “x” la 
alternativa que creas conveniente. La presente es completamente anónima, con el 
fin de que sus respuestas sean lo más precisas y honestas posible.  
1. Edad: ……………. Años  
 
2. ¿Se muestra conforme con la atención que le brindaron los trabajadores 
de financiera Credinka?  
En desacuerdo  
            
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
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Totalmente en  desacuerdo  
  
3. ¿Las formas de pago que le propuso Financiera Credinka por el crédito 
otorgado fueron convincentes y motivadoras?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
4. ¿Usted está conforme con el tipo de crédito que obtuvo de Financiera 
Credinka y los plazos acordados para su cancelación?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
5. ¿El personal de financiera Credinka le explico claramente los riesgos del 
retraso o incumplimiento del cronograma de pagos de su crédito?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
6. ¿Fue asesorado 
(capacitado) por parte del personal de Financiera Credinka, respecto a la 
mejor inversión del préstamo obtenido?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
7. ¿Al incurrir en el incumplimiento de su crédito fue notificado 
oportunamente por Financiera Credinka acerca de la penalidad del 
mismo?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
8. ¿Las notificaciones por retraso en el pago de cuota y sus consecuencias 
fueron claras y explicadas?   
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
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En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
9. ¿Considera que la forma de cobranza que realiza Financiera Credinka a 
sus clientes es tolerante y adecuada?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
10. ¿Conoce Ud. Que el atraso de su deuda origina mala calificación en 
centrales de riesgo cómo INFOCORP?  
En desacuerdo  
           
Totalmente en  desacuerdo  
  
11. ¿Sabe usted que el incumplimiento del pago de su deuda impide solicitar 
un nuevo crédito en cualquier otra entidad crediticia?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
12. ¿Considera usted que al obtener más de un crédito en una entidad 
financiera, dificulta el pago puntual de sus cuotas?   
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
13. ¿Considera usted que las razones que le hicieron retrasarse en el pago 
puntual de su crédito fueron justificables, por ejemplo el factor falta de 
liquidez o dinero?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
14. ¿Cuándo se retrasó en el pago de su crédito, le comunicó a su analista de 
crédito y/o acudió a Financiera para recibir asesoramiento?  
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
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En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
15. ¿Es consciente que al presentar atraso en el pago de su crédito ocasiona 
pérdidas económicas y tiempo a la Financiera?  
En desacuerdo  
            
Totalmente en  desacuerdo  
  
16. ¿Usted tiene la disposición de establecer un mecanismo de pago o 
acuerdo para poder cancelar su crédito retrasado?  
En desacuerdo  
            












    
ANEXO 03  
ANALISIS SEGÚN CATEGORIA DE CARTERA DE CREDITOS VENCIDA DE FINANCIERA CREDINKA S.A CHOTA  
 
 DIAS DE  CATEGORI TOTAL  UBIC.  
N°  TIPO DE CREDITO  APELLIDOS Y NOMBRES  CAP. S/.  
 ATRASO  A  DEUDA  GEOGRAF.  
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
  Totalmente de Acuerdo    Indiferente    
  De acuerdo        
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1 CREDITO PERSONAL  
2 CREDITO GANADERO  
3 CREDITO MYPE  
4 CREDITO MYPE  
5 CREDITO MYPE  
6 CREDITO MYPE  
7 CREDITO MYPE  
8 CREDITO MYPE  
9 CREDITO MYPE  
10 CREDITO MYPE  
11 CREDITO MYPE  
12 CREDITO PERSONAL  
13 CREDITO GANADERO  
14 CREDITO MYPE  




17 CREDITO MYPE  
18 CREDITO PERSONAL  
19 CREDITO MYPE  
20 CREDITO MYPE  
21 CREDITO MYPE  
CRUZADO MILLIAN MILTON  
DAVILA CORONEL JOSE ALBINO  
DELGADO DIAZ DANIEL  
SANCHEZ RAFAEL CARLOMAN  
SAUCEDO DAVILA ARMANDINA  
TARRILLO IDROGO FELICITA  
BENAVIDEZ IRIGOIN LUIS WILLAM  
DIAZ DIAZ CELMIRA  
IRIGOIN VASQUEZ ESTEBAN  
MEJIA DIAZ FELIPE  
SAYAVERDE IRIGOIN FERNANDO  
SEMPERTEGUI DIAZ EDWIN  
TONGO YRIGOIN VIDAL  
TORRES OBLITAS GLORIA ELVIA  
VERGARAY BOCANEGRA JOSE MIGUEL  
ACUÑA REGALADO CARLOS  
CASTILLO VASQUEZ CONSUELO  
DELGADO CHUQUIMANGO JOSE E.  
DELGADO HERRERA SANTOS  
GOMEZ DE LA CRUZ NILDA  

























































































22 CREDITO MYPE  MUÑOZ ESTELA FLOR ESTHER  1332.58  3   1423.05  URBANO  
23 CREDITO MYPE  ORTIZ BUSTAMANTE REYNA MARIBEL  679.24  3   730.71  URBANO  
24 CREDITO MYPE  REQUEJO CIEZA MARIA SOLEDAD  20311.27  3   21100.70  URBANO  
25 CREDITO MYPE  ROJAS TORRES ROXANA DEL MILAGRO  3928.51  3   4183.08  URBANO  
26 CREDITO PERSONAL  VASQUEZ GAVIDIA KARINA FIORELA  10.08  3   10.46  URBANO  
27 CREDITO MYPE  DIAZ VASQUEZ SILVER ANTONIO  2525.65  4   2714.10  RURAL  
28 CREDITO MYPE  NUÑEZ YDROGO HECTOR  23598.29  4   24836.14  RURAL  
29 CREDITO PERSONAL  PEREZ GUEVARA JOSELITO  640.14  4   690.04  URBANO  
30 CREDITO GANADERO  YRIGOIN VASQUEZ EDILBERTO  24660.60  5   25649.72  RURAL  
31 CREDITO MYPE  ABANTO QUINTANA ANTONY  1000.00  6   1077.24  RURAL  
32 CREDITO MYPE  CIEZA LEYBA ROIBER  294.11  6   310.15  URBANO  
33 CREDITO MYPE  GONZALES VARGAS JESUS  4772.80  6   4854.46  RURAL  
34 CREDITO MYPE  IDROGO QUINTANA MARIA DALILA  1280.23  6   1381.06  RURAL  
35 CREDITO MYPE  MORETO DIAZ TAURINO  1970.32  6   2098.03  URBANO  
36 CREDITO MYPE  ROJAS GALVEZ FERNANDO   16000.00  6   16920.78  RURAL  
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37 CREDITO GANADERO  TORREZ PEREZ LUSMILA  152.07  6   159.76  RURAL  
38 CREDITO MYPE  CIGUEÑAS MUÑOZ RENULFO  792.57  7   855.76  RURAL  
39 CREDITO MYPE  DIAZ TARRILLO ROSA   1398.80  7   1505.27  URBANO  
40 CREDITO MYPE  VASQUEZ MUÑOZ MARIA AMELIA   4144.39  7   4436.30  URBANO  
 
UBUCACIO 
DIAS DE  CATEGORI TOTAL  N N° 
 TIPO DE CREDITO  APELLIDOS Y NOMBRES  CAP. S/.  
 ATRASO  A  DEUDA  GEOGRAFI 
CA  
1 CREDITO GANADERO  
2 CREDITO MYPE  
3 CREDITO MYPE  
4 CREDITO MYPE  
5 CREDITO PERSONAL  
6 CREDITO PERSONAL  
7 CREDITO MYPE  
8 CREDITO MYPE  
9 CREDITO MYPE  
10 CREDITO MYPE  
11 CREDITO MYPE  
12 CREDITO PERSONAL  
13 CREDITO MYPE  
14 CREDITO MYPE  
15 CREDITO MYPE  
16 CREDITO PERSONAL  
17 CREDITO PERSONAL  
18 CREDITO GANADERO  
19 CREDITO MYPE  
20 CREDITO MYPE  
BENAVIDEZ MUÑOZ MARIA LAURA   
DELGADO VASQUEZ MARCIAL  
GUEVARA DE BARBOZA MARIA R.  
TORREZ DELGADO JOSE ROMAIN   
CALDERON VILLACORTA CHRISTIAN G.  
CAMPOS LIVAQUE JAIME ROBERTO  
CAYOTOPA TAFUR DERMALI  
CORONADO GONZALES RUBIN C.  
CUZMA CABRERA CARLOS ALBERTO  
CORONEL GONZALES NELSON  
DELGADO RAFAEL MARINO  
MARRUFO IDROGO CLODOMIRO  
VASQUEZ SANCHEZ ISIDRO  
ROMERO CRUZ ROSA MELVA   
VASQUEZ SOLANO CESAR ANIBAL  
CARDOZO GALVEZ WALTER ARTURO  
RUIZ ARMAS RICHARD QUISTON  
CARRANZA RIMARACHIN LUZ IDELLA  
CHAMAYA DIAZ SEGUNDO MATEO  












































s de pago  













































21 CREDITO MYPE  VASQUEZ BAUTISTA RUBEN   15350.56  18   16173.41  RURAL  
22 CREDITO GANADERO  DIAZ CUBAS SANTOS  640.14  19   692.15  RURAL  
23 CREDITO MYPE  VASQUEZ DIAZ GILMER  194.74  19   195.96  RURAL  
24 CREDITO MYPE  FUENTES DIAZ GABINO  5000.00  21   5313.45  RURAL  
25 CREDITO GANADERO  LIVAQUE REGALADO LOIDA ELISABET  33638.19  21   34883.49  URBANO  
26 CREDITO MYPE  CERQUERA DIAZ JUAN CARLOS  2404.30  22   2578.04  URBANO  
27 CREDITO PERSONAL  REQUEJO CORONADO ANA PAULA  1869.60  22   2026.15  URBANO  
41   CREDITO MYPE   VASQUEZ VILLEGAS DEISI MARIA    474.94   7   511.59   RURAL   
SUB TOTAL CAT. NORMAL   237673.76       
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28 CREDITO MYPE  VARGAS RODRIGO ENER  463.57  22   503.99  URBANO  
29 CREDITO MYPE  DELGADO PARDO JOSE ELIAS   15255.06  23   16045.14  URBANO  
30 CREDITO MYPE  MESTANZA ORTIZ SANDRO JOSE  718.35  25   779.96  URBANO  
31 CREDITO MYPE  GARCIA RODRIGO DARIO  1246.65  26   1356.03  URBANO  
32 CREDITO GANADERO  RAMIREZ LOZANO CARLOS WALTER  1205.38  27   1299.28  RURAL  
33 CREDITO MYPE  ZAVALETA VASQUEZ ELMER ANTOÑO   18216.01  28    URBANO  
SUB TOTAL CAT. CPP (CON PROBLEMAS POTENCIALES DE PAGO)   
 
    
UBUCACIO 












CREDITO GANADERO  
CREDITO MYPE  
CREDITO MYPE  
MUÑOZ VASQUEZ ROSA DELLA   
MARIN GARCIA IDELSO   







Créditos   
Deficientes  
(de 31 días   







4 CREDITO GANADERO  
5 CREDITO MYPE  
CABRERA TARRILLO JOSE ALCIDES   





hasta  60 







INSTITUCIONAL  VASQUEZ BEGA JAIME  127.32  39  
 
138.86  URBANO  
7 CREDITO MYPE  ROJAS AYALA JORGE  1711.81  40   1904.54  RURAL  
8 CREDITO MYPE  VASQUEZ ROJAS DIANA CAROLINA   22480.22  43   23946.00  URBANO  
9 CREDITO MYPE  CAMPOS TORREZ LISIDA  25437.43  49   26717.55  URBANO  
10 CREDITO GANADERO  DIAZ ILATOMA MARIO  767.46  50   859.17  RURAL  
11 CREDITO MYPE  BUSTAMANTE IDROGO VICTOR ABEL  14380.40  51   15433.86  RURAL  
12 CREDITO MYPE  RODRIGUEZ ACUÑA RONALD  2036.24  51   2284.86  RURAL  
13 CREDITO GANADERO  URIARTE RUIZ EUSEBIO  2612.63  51   2898.69  RURAL  
14 CREDITO GANADERO  FERNANDEZ DIAZ LUSMILA  3129.77  52   3470.18  RURAL  
15 CREDITO MYPE  CABRERA IDROGO CESAR ANIBAL  52194.50  53   54135.41  URBANO  
16 CREDITO MYPE  CARRANZA NUÑES JOSE EULISES  12710.30  53   13281.06  URBANO  
17 CREDITO MYPE  SANCHEZ GONZALES FRANCISCA   3141.60  54   3405.51  RURAL  
18 CREDITO MYPE  CARUAJULCA OLANO BRISALINA   157.20  56   182.71  RURAL  
19 CREDITO MYPE  TARRILLO SANCHEZ ELMER  11134.23  57   12247.03  RURAL  
20 CREDITO MYPE  HERRERA BERNAL ANACELY  155.13  58   186.87  URBANO  
21 CREDITO PERSONAL  OBLITAS NUÑES SERGIO EDWGARD   448.20  59   521.45  URBANO  
 
129  
     
  
18266.12   
201574.42   
CREDITO MYPE 22  
QUINTANA SALDAÑA MARIA  
BERTILDA   5539.93  59  
 
6174.85  RURAL  
 
SUB TOTAL CAT. DEFICIENTE  
   
182257.66     
UBUCACIO 
DIAS DE  CATEGORI TOTAL  N N° 
 TIPO DE CREDITO  APELLIDOS Y NOMBRES  CAP. S/.  
 ATRASO  A  DEUDA  GEOGRAFI 
CA  
1 CREDITO GANADERO  
2 CREDITO MYPE  
3 CREDITO GANADERO  
4 CREDITO MYPE  
5 CREDITO MYPE  
6 CREDITO PERSONAL  
7 CREDITO MYPE  
8 CREDITO MYPE  
9 CREDITO MYPE  
DAVILA GASCO JESUS ANTONIO  
DAVILA BOCANEGRA ERCINE ELIZABET  
TAPIA URIARTE ORLANDO   
EDQUEN LLAMO HELMER  
MEDINA URUARTE ELIZABET  
HAQQUEHUA BUSTAMANTE KAILE Y.  
HERNANDEZ ROJAS YULI  
IRIGOIN ROJAS MARIO  



















Créditos   
Dudosos   
(de 61 días   
de atraso  
hasta  120 




















10 CREDITO MYPE  ESPINOZA IRIGOIN ROSAURA  1487.97  97   1723.92  RURAL  
11 CREDITO MYPE  PARDO MEDINA MARLENY  767.50  100   976.89  URBANO  
12 CREDITO GANADERO  HERRERA MIRANDA SAUL  969.09  102   1171.76  RURAL  
13 CREDITO GANADERO  GONZALES VASQUEZ JULIA  13757.10  120   15626.25  RURAL  
 
SUB TOTAL CAT. DUDOSO  
   
61441.93     
UBUCACIO 
DIAS DE  CATEGORI TOTAL  N N° 
 TIPO DE CREDITO  APELLIDOS Y NOMBRES  CAP. S/.  
 ATRASO  A  DEUDA  GEOGRAFI 
CA  
1 CREDITO GANADERO  SILVA BURGA ESTANISLAU CORTEZ  399.17  132  Créditos  501.12  RURAL 2 CREDITO MYPE 
 RIMARACHIN SANCHEZ SINECIO  2999.83  135  Perdida (de  3618.90  RURAL 3 CREDITO PERSONAL 
 DIAZ URIARTE WILMER  1672.48  144  de atraso a  2218.44  URBANO 4 CREDITO PERSONAL 
 MONTENEGRO SAAVEDRA JOSE  1847.89  144  más   días  2734.22  URBANO  
120 días    
5 CREDITO MYPE  HERRERA DELGADO JUSTINIANO  14332.75  148  de atraso)  16163.67  URBANO 6 
CREDITO MYPE  LINARES HERRERA HECTOR   17078.64  151  19768.22  URBANO 7 CREDITO MYPE  VASQUEZ 
OLIVERA ELMER  1184.57  156  1592.64  RURAL 8 CREDITO MYPE  AGULAR MEDINA EUSEBIO  3500.00  168  5938.17 
 RURAL 9 CREDITO GANADERO  LLEMPEN QUIROZ SUSANA PORFIRIA   16454.40  170  19314.10 
 URBANO 10 CREDITO MYPE  GUEVARA LEON JUSTINA MARLENE  2387.48  171  3214.36  RURAL 11 CREDITO 
GANADERO  BUSTAMANTE SANCHEZ GUILLERMO  1722.77  178  2035.04  RURAL 12 CREDITO GANADERO  DIAZ 
GAVIDIA ISABEL   7299.70  191  9361.27  RURAL 13 CREDITO MYPE  MARTINEZ RUIZ GIRALDO   5518.86  198  7307.39 
 RURAL 14 CREDITO MYPE  COLUNCHE BENAVIDES ROSA FLOR   17835.08  206  22210.54  RURAL 15 
CREDITO GANADERO  FERNANDEZ PERALTA DALILA   6565.50  224  8508.62  RURAL 16 CREDITO MYPE  AGULAR 
MEDINA EUSEBIO  7097.05  233  10045.56  RURAL 17 CREDITO MYPE  RUBIO VASQUEZ MANUEL SILVERIO 
 27615.61  301  34886.30  URBANO 18 CREDITO MYPE  ROBRIGUES BECERRA JORGE CAMILO  5454.21 
 464  13889.74  URBANO 19 CREDITO MYPE  RUBIO DIAZ ISABEL   8519.51  650  URBANO  




ANEXO 04  
MATRIZ DE CONSISTENCIA  
TITULO  PROBLEMA  HIPOTESIS  OBJETIVO 


















“PROPUESTA DE  
ESTRATÉGIAS DE  
RECUPERACION 
DE CREDITOS  
PARA REDUCIR  
INDICE DE  
MOROSIDAD DE  
LA FINANCIERA  
CREDINKA S.A.,  













¿De qué manera 
las Estrategias  
de Recuperación 
de Créditos  
propuestas  
reduce el Índice  
de Morosidad de 
la Financiera  
CREDINKA S.A., 











La propuesta de 
estrategias de  
Recuperación de 
Créditos, si  
reduce el Índice 
de Morosidad  
de la Financiera 
CREDINKA S.A., 













de Créditos para 
reducir el Índice 
de  
Morosidad de la 
Financiera 
CREDINKA S.A.  
Chota - 2016  
h) Identificar las Estrategias de 
Recuperación de Créditos 
que utiliza en la actualidad 
Financiera CREDINKA S.A.  
Agencia Chota.  
  
i) Analizar el Nivel de 
Morosidad existente en la 
Financiera Credinka S.A., 
Agencia Chota.  
  
j) Describir los factores 
relevantes que han 
conllevado a los clientes a 
caer en morosidad.  
  
k) Proponer Estrategias de 
Recuperación de Créditos 
que reduzcan el índice de 
morosidad en Financiera 
CREDINKA S.A. de la ciudad 






“Estrategias de  









Acción International  
(2008). Es el conjunto de 
acciones  
coordinadas y aplicadas 
adecuada y  
oportunamente a los  
clientes para lograr la  




Las estrategias de  
Recuperación  
Créditos es el 
conjunto de  
acciones, y recursos a 
utilizar que 
permitirán la  
recuperación de la  
cartera en condición 























González P. y García R.  
(2012). La morosidad, 
entendida como el  
incumplimiento de los 
plazos contractuales o  
legales de pagos, es un  
hecho inesperado en la 
vida de la empresa que 
trastoca las  
expectativas de cobro, 
lo que contribuye a  
disminuir la liquidez de 
la empresa.  
Se entiende por 
morosidad, a la  
incapacidad que  
tiene el cliente para 
cumplir con la  
obligación del pago 
en los plazos  
establecidos, esta 
variable  
dependiente es la  
que tiene influencia 
por el  












     
  




















     
  
  
